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Abstrakt 
Att vid 18 års ålder tvingas ansvara för sina handlingar är för många ett stort steg, inte 

minst då en del av ansvaret är ekonomi. Ungdomarna vänder sig ofta till föräldrarna 

med frågor, men var ska de vända sig när föräldrarna inte har svaret? Bankerna har 

börjat söka sig lägre ner i åldrarna med sin marknadsföring för att fånga kunden innan 

denne blir myndig, men fortfarande är det många frågetecken kring informationen 

ungdomarna behöver.  

Uppdraget var att undersöka vad ungdomar behöver för information i en webbplats 

riktad mot ungdomar från banken. En undersökning genomfördes med en 

enkätundersökning med 100respondenter och tre olika fokusgrupper som genererade att 

ungdomarna känner att banker är alldeles för avlägsna. En minskad distans skulle 

medföra att ungdomarna lättare vänder sig till banken vid frågor kring sin ekonomi 

vilket i sin tur medför att deras intresse kring privatekonomiska frågor ökar.  

Designförslaget som presenteras fokuserar mycket på en funktion med textbaserad 

personlig service med co-browsingfunktioner som tillåter en bankman guida den unga 

kunden genom webbplatsen. Strävan är att ungdomarna ska känna en samhörighet till 

banken och lättare kan få alla typer av frågor besvarade då de var osäkra på vilken 

information de behöver. Om man inför en sådan tjänst bör användbarhetstest och 

utvärderingar på designförslaget genomföras för att kontrollera om distansen mellan 

bank och ungdom minskar. 

 

Söktermer: Ungdom, ekonomi, bank, personlig service, ekonomikunskap 
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Förord 
Projektet är ett examensarbete i Informatik på Linnéuniversitetet. Det uppkom genom 

en anhörig, anställd inom en svensk bank, som upplyste oss om bankens satsning för 

ungdomar. Vi skickade ansökan om att få ta del av projektet och den besvarades 

positivt.   

Tack till ovan nämnd anhörig, kontaktpersonen inom projektet och övriga inblandade 

hos uppdragsgivande bank för ett bra uppdrag och en väldigt bra genomgång inför 

arbetet, handledaren Martin Östlund för stöd, tillgång till litteratur och hjälp med 

upplägg till projektet, Morgan Rydbrink för tillgång till litteratur, respondenterna till 

enkätundersökningen från Jenny Nyströms gymnasium, läraren och eleverna från 

ekonomikursen på Stagneliusskolan samt läraren och eleverna i fordonsprogrammet åk2 

på Lars Gaggs gymnasium för agerande av fokusgrupper. 

Uppdragsgivaren är en svensk bank, på grund av avidentifiering nämns inte fler detaljer. 
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1. Introduktion 
Steget från barn till vuxen är en stor omställning och frågorna är många när man står mellan två 

världar. Ungdomar blir självständiga och måste börja ta eget ansvar för exempelvis privatekonomi. 

Inom området krävs mycket kunskap som kan ta lång tid att lära sig och som skapa oro för den 

oerfarna. Detta arbete behandlar det stadium som skapar oron för ungdomar som är på väg in i 

vuxenvärlden, att underlätta denna process och minska oron för att ta fel beslut gällande 

privatekonomi.  

Ungdomar har en relativt liten vardagsekonomi men det behöver inte betyda att de är ointresserade 

av sin ekonomi. För att attrahera ungdomar måste en bank vara lyhörd och förstå vilken information 

som kan vara till hjälp, hur informationen ska utformas samt var och när den ska vara tillgänglig för 

att vara intressant. Eftersom allt mer av verksamheten för banker även finns tillgänglig på internet, 

kan det vara lämpligt att använda sig av internet för att nå ut till en yngre kundkrets. En applikation 

som behandlar de vardagliga frågeställningarna hos ungdomar kring ekonomi och bankväsendet kan 

vara ett sätt för banker att bygga ett förtroende hos en yngre kundkrets. 

Syftet med arbetet är att ta fram ett förslag på hur en webbaserad ungdomstjänst ska utformas för att 

vara lättillgänglig, relevant och intressant för den aktuella målgruppen. Tjänsten ska bidra till ökat 

intresse och öka kunskapen kring enkla vardagsekonomiska frågor bland unga i åldern 15-18 år. En 

sådan tjänst kan även vara till hjälp för föräldrar som upplever det svårt att få tid/ta sig tid att 

förbereda sina barn på vad det innebär att ta ansvar för sin egen ekonomi. Genom detta kan banken 

stärka sitt varumärke i den unga målgruppen, etablera en relation med potentiellt nya kunder och 

stärka relationer till befintliga kunder.  
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2. Bakgrund 
I en stor svensk banks arbete med att förbättra sina erbjudanden till ungdomar behandlas flera delar; 

konceptutveckling av de tjänster som erbjuds ungdomar, förbättring av information på deras 

befintliga webbplats och internetbanksutveckling. Bankens mål kan uppskattas till att vara Sveriges 

bästa ungdomsbank. Om de ska vara trovärdiga bör de presentera relevant information på relevant 

sätt. Banken anser att detta skulle kunna göras med en webbaserad tjänst för ungdomar. 

Inför projektet gjorde banken en grundlig undersökning gällande nuläge och önskat läge. Genom 

kundundersökningar kunde banken etablera att målgruppsanpassad information kring privatekonomi 

generellt är en bristvara på webbplatsen, särskilt gällande unga människor, både av ungdomarna själva 

men likväl deras föräldrar. Banken vet även att Finansinspektionen har i uppgift att stärka utbildning 

kring privatekonomi och att de svenska bankerna troligtvis kommer att vara en viktig del för 

genomförandet.  

Eftersom bankens mål är att underlätta för ungdomar att öka kunskapen om privatekonomi medför 

detta en strävan att nå ut till kunden, både ungdomen och dess föräldrar, med känslan om att banken 

bryr sig om ungas ekonomi och förstår vilken information som behövs. Kunderna ska känna att de 

alltid kan vända sig till banken för hjälp, oberoende fråga. 

Vad gäller konkurens anser sig banken vara strax bakom sina konkurrenter vad gäller utbudet för 

ungdomar, men en intern undersökning konstaterade även att ingen konkurrent sticker ut som 

ledande på temat via deras webbplatser. Gemensamt för samtliga konkurrenter är avsaknaden av 

målgruppsanpassning.  

Banken har anlitat ett konsultföretag som arbetar främst med servicedesign och servicestrategi. Deras 

huvudsakliga arbetsuppgifter i projektet är att upptäcka och beskriva den aktuella målgruppen och 

hur denna uppfattar uppdragsgivarens tjänster. Baserat på dessa insikter tillämpar konsultföretaget ett 

nytt koncept för att forma och anpassa tjänsten till fördel för en positiv användarupplevelse. De 

arbetar även med att skapa värde genom att hantera samspelet mellan design och affärsstrategi. 

Uppdraget från banken är att göra en grundlig marknadsundersökning för att identifiera eventuella 

problem och lösningar. De ska sedan presentera ett eller flera olika designförslag för 

uppdragsgivaren. 

2.1 Problemformulering 
Banken har få unga kunder eftersom attityden mot en yngre kundgrupp alltid har varit ”vi får dem 

senare”. De vill stärka sitt varumärke hos ungdomar och fånga dem som kunder redan innan de blir 

myndiga. Eftersom banken inte har någon erfarenhet av liknande satsningar behöver de identifiera 

problemen gällande attityden och synen på bankväsendet hos ungdomar och finna lösningar på dessa.  
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2.1.1 Frågeställning 

Vilken information behöver ungdomarna i åldern 15-18 år angående sin ekonomi från en bank och 

hur ska en webbapplikation utformas för att nå ut med den informationen? 

2.2 Syfte 
Syftet med projektet är att identifiera orsaken till varför fåtal ungdomar vänder sig till banken vid 

frågor kring deras privatekonomi och utveckla en målgruppsanpassad webbplats som ska behandla 

problemet. Målgruppen är ungdomar, 15-18år.  

Projektet genomförs med ett induktivt upplägg med en undersökning för att identifiera problemet. 

Problemet kommer därefter behandlas i ett designarbete som resulterar i ett designförslag för 

webbplatsen. 

 

 

Figur 1 – Överblick metod 

Projektet ska besvara följande frågor angående innehåll och utformning:  

Innehåll: 

• Hur ser behoven ut i målgruppen? 
• Vilken typ av information vill de ha? 
• När vill de ha informationen?  
• Hur vill de ha informationen?  

Utformning: 

• Hur ska informationen presenteras? 
• Varför ska ungdomarna välja banken framför dess konkurrenter?  

2.3 Avgränsningar 
Målgruppsundersökningen kommer endast att göras på gymnasieelever, inte ungdomar i målgruppen 

som har hoppat av eller hoppat över gymnasial utbildning.  

Undersökningen kommer att utföras i Kalmar, vilket innebär att resultatet inte kommer kunna 

jämföras med en storstad eller landsbygd, då den ekonomiska situationen och livsstilen kan se olika ut 

för ungdomarna.   

Från konsultföretagets undersökning kommer endast information som berör målgruppen att 

behandlas eftersom deras undersökning omfattar ungdomar mellan 13 och 23 år. Den informationen 
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kommer användas till att kontrollera vår egen empiriska studie, inte till att dra slutsatser om frågor 

som vår studie inte behandlar. 

Förslaget som presenteras är en prototyp som visar utseendet med tillhörande förslag på 

interaktionsramverk, inte en färdig webbplats. 

Endast Jacob Nielsens designprinciper kommer att användas då de är framtagna för webbanpassning. 
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3. Teori 
I teoriavsnittet redogör vi varför det är viktigt att identifiera behov samt metoder för hur behoven 

kan identifieras. Vi redogör kring hur webben kan användas och de metoder vi använder för att 

utveckla ett webbaserat gränssnitt. 

3.1 Att identifiera ett behov 
För att kunna identifiera ett behov måste vi först redogöra kring vad ett behov är. 

Sharp, et. al (2007) beskriver ett behov som ett påstående hos en tilltänkt produkt eller tjänst som 

specificerar vad den ska göra eller hur den ska bete sig. Behoven bör vara noggrant specificerade och 

så självklara som möjligt, exempelvis kan ett behov för en webbplats vara ”Målgruppen behöver en 

tydlig respons från gränssnittet”. Samma behov kan skrivas mindre tydligt, exempelvis ”webbplatsen 

ska vara attraktiv för tonårstjejer.” vilket då leder till att fler undersökningar måste genomföras kring 

vad tonårstjejer behöver.  

Vidare menar Sharp, et. al (2007) att det finns olika typer av behov: Funktionella behov – beskriver hur 

produkten eller tjänsten ska bete sig, exempelvis en robot som monterar ihop bildelar måste kunna 

placera och svetsa samman rätt delar med varandra. Att förstå funktionella behov hos en interaktiv 

produkt är grundläggande. Datamässiga behov – beskriver den data som behandlas för att produkten 

eller tjänsten ska fungera, exempelvis lagring av bankuppgifter och transaktioner på internetbank. 

Miljömässiga behov – beskriver den miljö där produkten eller tjänsten kommer att befinna sig. Dessa 

miljöer delas upp i fysisk miljö – placering av produkten, social miljö – synkron eller asynkron 

kommunikation samt om informationen som visas är offentlig eller personlig, organisationsmiljö – hur 

mycket support som finns tillgänglig, var och när den finns tillgänglig samt hur stabil är 

kommunikationen och tekniska behov – vilken teknik som krävs för att produkten eller tjänsten ska 

kunna användas.  

3.1.1 Varför identifiera behov? 

För att kunna utveckla en användaranpassad produkt måste utvecklaren ha god förståelse kring vad 

slutanvändaren behöver och kräver av produkten innan designprocessen påbörjas. Om designarbetet 

påbörjas med korrekt specificerade behov blir korrigeringarna mindre då färre fel begås. Detta sparar 

tid och pengar. Risken med att påbörja prototyparbetet för tidigt är missförstånd mellan aktörerna i 

projektet. Det uppstår skillnader vad gäller uppfattningar och förväntningar om behoven inte 

identifieras. Kunden kan ha svårt att beskriva slutanvändarens behov. (Sharp, et.al 2007) 
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3.2 Hur behov identifieras 
Efter att ha etablerat en målgrupp finns det generellt tre olika tillvägagångssätt för att identifiera 

behov; intervjuer, enkätundersökningar och observationer. Intervjuer med målgruppen lämpar sig för 

kvalitativ information gällande ett identifierat problem, vilket leder till att respondenten framhäver 

behoven i med sina svar och reaktioner. Enkäter genererar kvantitativ mätbar data som belyser 

problemområden om frågorna i enkäten är korrekt anpassade. Observationer kan användas till både 

datainsamling och utvärdering, däremot är de beroende av att en användare befinner sig i en snarlik 

miljö där problemen uppstår. (Sharp et.al 2007) 

3.2.1 Enkäter 

Enkätundersökningar är en metod för datainsamling. Väl designade och genomtänkta frågeformulär 

genererar bra svar på specifika frågor från en stor grupp människor. Det är ett effektivt sätt att samla 

in information, speciellt om respondenterna är spridda över ett stort geografiskt område. 

Enkätundersökningar liknar intervjuer till den mån att frågorna kan vara både stängda och öppna. 

Enkätundersökningarna kan användas självständigt eller i samband med andra metoder för att 

specificera och få förståelse för målgruppen.  

De metoder och frågor som används i en enkätundersökning bör anpassas efter målgrupp och 

sammanhang, frågorna inte ska kunna misstolkas. Innan sammanställningen bör analyseras och 

rensas på svar som tydligt visar misstolkning av frågan. (Sharp et. al 2007) 

3.2.2 Fokusgrupper 

Intervjuer genomförs ofta mellan en respondent och en intervjuare, men lika vanligt förekommande 

är gruppintervjuer. En form av gruppintervjuer är fokusgrupper, som härstammar i sammanhang 

gällande marknadsföring, politiska kampanjer och social vetenskap. Fokusgrupper brukar bestå av tre 

till tio personer varav en utbildad (eller insatt, kunnig inom området) diskussionsledare. Deltagarna är 

utvalda för att representera målgruppen och andra aktörer, exempelvis vid utveckling av en intern 

webbplats för universitet kan deltagarna bestå av utvecklaren/programmeraren, en eller flera lärare 

och en eller flera elever, då för att täcka alla aktörsgrupper, eftersom de troligtvis har olika behov och 

krav. Fokusgrupper kan även genomföras med endast en aktör i ett projekt för att belysa problem, 

oftast med en agenda eller några olika problem, men diskussionsledaren lämnar öppet för flexibilitet, 

egna idéer från deltagarna och diskussioner kring dessa. (Sharp. et.al 2007) 

Fokusgrupper har fördelen att skapa personliga relationer mellan aktörsgrupperna, vilket leder till att 

diskussioner kring känsliga områden kan bedrivas som respondenten i andra fall skulle hålla hemligt. 

Metoden baserar sig på diskussioner kring problemområden för att identifiera behov eller utvärdera 

en produkt. Med olika aktörer inblandade ökar förståelsen för skillnaderna mellan aktörsgrupperna 
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och även viljan till samarbete, men de bör inte vara den enda informationskällan då även tolkningen 

kan bli subjektiv. (Nielsen 2010-1) 

3.3 Problemlösning med design 

3.3.1 Hur man ökar användarnas välbehag 

Åberg (2002) undersökte kring webbaserade informationssystem (WIS) samt användarnas förtroende 

och välbehag av personlig support med 175 respondenter varav 105 respondenter (60 %) var i 

åldrarna 10-19 år. Undersökningen resulterade i följande ståndpunkter:  

• Personlig assistans ger oftast bra support. 

• De flesta användarna är villiga att vänta i kö för personlig assistans.  

• Textbaserad chatt är tillräckligt för hjälpkonversationer för de flesta ärenden.  

• Personlig assistans gör användning av WIS roligare för de flesta användarna.  

• De flesta användarna har bra förtroende för råd från en mänsklig webbassistent.  

• Närvaron från en mänsklig webbassistent har en positiv inverkan på känslan av ett WIS.  

• De flesta användarna blir inte avskräckta om assistans saknas.   

• Ett supportsystem kan användas till flera syften. (Information kring kontext, utbildning inom 

applikation etc.)  

3.3.2 Varför webben? 

Då internet är en global portal ger marknadsföring via webben företag möjlighet att nå sin målgrupp 

snabbare och mer kostnadseffektivt. Det finns nästintill inga begränsningar för hur mycket 

information som kan sändas. (Kotler, et.al 2006)  

Internetanvändningen ökar både vad gäller kvalitet och kvantitet. (NNGroup 2010) Nästan alla 

ungdomar har tillgång till internet i hemmet och använder det dagligen. De använder även internet 

frekvent i skolan. Den vanligaste anledningen till internetanvändning för alla åldrar är e-post. Ungefär 

80 % av ungdomarna mellan 16 och 24 år har sökt information om varor eller tjänster via internet. 

Bland unga är det mycket vanligt att läsa och skriva bloggar och använda sociala nätverk.(SCB, 2009) 

Vi anser att ungdomar enkelt kan nås via internet.  

3.3.3 Hur man använder webben? 

Synkron chattfunktion används av flertal företag som erbjuder kundtjänst online. För att locka 

användare på webben tror vi att man måste erbjuda en ny tjänst som konkurrenterna inte har 

applicerat ännu. 
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Co-Browsing är en teknik där visning, och i vissa fall även redigering, av kontext är möjlig mellan 

flera parter. Varje deltagare kan påverka kontexten varpå ändringarna visas för övriga parter. Det 

finns flera typer av co-browsing, enklare co-browsing med page-pushfunktion1 eller mer sofistikerad 

co-browsing med synkroniserad webbsökning. Det finns även installationsfri co-browsing där det 

enda kravet är en webbläsare med internetuppkoppling. Detta ger alla användare möjlighet att 

omedelbart påbörja en co-browsingsession. (Östlund, M. 2008) 

Co-Browsing ger operatorn möjlighet att enkelt förstå problem och frågor från besökarens 

perspektiv. Genom att se vad besökaren ser, operatören kan förvänta sig frågor, erbjuda preventiv 

hjälp och få perspektiv på besökarens förfrågan. (ActiviaLive, 2010) 

Co-Browsing har tidigare används mestadels för presentation och som webbanpassning. Värden kan 

ge en användare en guide på webben genom att navigera mellan webbplatser. Internethandel 

använder sig av co-browsing för att supportpersonalen ska kunna hjälpa en kund lägga en order eller 

demonstrera hur webbsidan fungerar i realtid. (Co-Browsing, 2010) 

3.3.4 Dr. Jacob Nielsens användbarhetsprinciper 

Dr. Jacob Nielsen har blivit utnämnd till en av världens mest inflytelserika designers. Med sin syn på 

webbgränssnitt har han bidragit till ett såväl användbart som simpelt internet. Under åren har han 

bestämt förespråkat för användarvänliga gränssnitt. (Bloomberg 2010) Dr. Nielsen har blivit kallad 

för bland annat ”kungen av användbarhet” och ”den regerande gurun av webbanvändbarhet”. Han är 

grundaren till ”discount usability engineering”-rörelsen, enklast förklarat som en pågående satsning 

att sänka kostnaden och öka effektiviteten för utveckling av användbara webbgränssnitt, och 

uppfunnit flera användbarhetsmetoder, bland annat den heuristiska utvärderingen. (Nielsen, J. 2010-

2) Dr. Nielsen har listat 113 riktlinjer för design av användbara webbplatser. (Nielsen, J. 2010-3) Ett 

urval presenteras i bilaga 1.  

3.3.5 Designmetoder – Hur används de? 

Det finns många olika metoder vid framtagning av gränssnitt. Följande metoder är mest intressanta 

för projektet. 

3.3.5.1 Brainstorming 
Brainstorming är en populär metod som underlättar generering av kreativa lösningar på ett problem. 

Metoden är speciellt användbar för att bryta gamla tankemönster och ge nya perspektiv och 

problemlösningar. Brainstorming kan även kringgå problemen som uppstår i arbetsgruppen, den 

                                                   

1 Page push innebär att en operator tvingar visning av sin skärm för övriga deltagare. 
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möjliga sterila och otillfredsställande processen. Metoden tar till vara på alla gruppmedlemmars 

erfarenheter och idéer, vilket leder till en bredare förståelse för problem och fler möjliga lösningar. 

(Mindtools, 2010) 

3.3.5.2 Lågupplösta prototyper 
Lågupplösta prototyper skiljer sig väsentligt från slutprodukten. De är oftast tillverkade i kartong eller 

papper. Dessa prototyper är en kostnadseffektiv metod för att snabbt få en överblick på design vad 

gäller placering, storlek och samspel av objekt. De användas sällan för att presentera slutprodukten 

utan används för idégenerering enbart. (Sharp et, al. 2007) 

3.3.5.3 Quick and Dirty 
Termen ”Quick and Dirty” används för att beskriva en enkel metod att implementera ett arbete. 

Lösningarna används oftast för att behandla en del av ett problem, snarare än helheten. (Wikipedia, 

2010)  

3.3.5.4 Högupplösta prototyper 
Högupplösta prototyper är väldigt lika den tilltänkta slutprodukten. De bör tillverkas i rätt material 

och färgkod för att tydligt visa slutprodukten. Högupplösta prototyper bör endast tillverkas på den 

slutgiltiga eller de få slutgiltiga förslagen på problemlösning eftersom metoden har flera negativa 

aspekter, exempelvis att de tar lång tid att tillverka. Fler problem kan uppstå vid testning av 

prototypen, då utvärderare kan fastna för designmissar och ignorera kontexten, utvecklaren kan ha 

svårt att ändra något denne har jobbat på länge, en högupplöst programvara kan sätta höga 

förväntningar och att endast ett fel kan stoppa hela utvärderingen.  

3.3.5.5 Heuristisk utvärdering 
En Heuristisk utvärdering är en snabb, kostnadseffektiv och enkel metod att utvärdera 

användbarhetsgränssnitt. Målet med utvärderingen är att hitta problem i designen för att lösa dem i 

en upprepande designprocess. Metoden genomförs av ett fåtal utvärderare som granskar gränssnittet 

och jämför det med valda användbarhetsprinciper. (Nielsen, J. 2010-4) 
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4. Metod 
Projektet inleddes med en undersökning kring målgruppens attityd till ekonomi och deras personliga 

ekonomiska situation. Detta genomförs med en enkätundersökning vars resultat ska väcka 

frågeställningar till fokusgrupper. Informationen från fokusgrupperna definierar problemet. För att 

stödja insamlad data kontrollerar vi problemdefinieringen med resultat från konsultföretagets studie. 

 

Figur 2 – Metoder och arbetssätt 

Eftersom problemet ska lösas med ett målgruppsanpassat webbgränssnitt tillämpas de olika 

designmetoderna. En brainstorming kring möjliga lösningar till problemet som leder till arbetet med 

placering och storlek på objekten. Därefter designas en högupplöst prototyp som blir det slutgiltiga 

designförslaget till webbsidan. Slutligen jämförs designförslaget mot de utvalda 

användbarhetsprinciperna för att kontrollera att alla webbplatsens funktioner följer samtliga 

principer. 

4.1 Enkäter 
Målet med enkätundersökningen var att få en generell bild av ungdomars förhållanden till pengar i 

deras vardag. Undersökningen genomfördes på Jenny Nyströms gymnasieskola i Kalmar under 

lunchtimmen då många elever befann i korridorerna. 100 ungdomar svarade på enkäten och som tack 

belönades de med profil godis och pennor från Linnéuniversitetet.  

 

Figur 3 – Återkoppling till Figur 2 

Enkäten bestod av nio frågor. Enkäten var uppbyggd med en fråga och följande svarsalternativ som 

respondenten blev ombedd att ringa in. På en fråga kunde respondenten välja flera svarsalternativ. 

Inledningsvis specificerade respondenterna ålder och kön, detta för att kunna jämföra skillnader 

mellan könen respektive ålder. Vi sökte svar på ungdomarnas ekonomiska situation genom frågor om 

deras månadsinkomst, om deras pengar räckte till och hur de spenderades. Genom att få dessa 

frågeställningar besvarade så underlättar det i det fortsatta arbetet med behovsspecifikationen. Vidare 

ställde vi frågor om relation till banken, om de är bankkunder, om de använder internetbank samt 
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användning av bankomat/betalkort, detta för att kunna urskilja hur stor andel respondenter som 

använder banktjänster. Avslutningsvis ombads respondenterna svara på frågor kring deras sparande, 

om det sparar och vad de sparar till, samt hur hög datorvana de anser sig ha, för att veta vilken 

teknisk nivå en eventuell applikation ska ligga på, och om den ska inrikta sig på sparande eller vara en 

mer generell informationssida. (Bilaga 2) 

Efter genomförd enkätundersökning sammanställs och tolkas svaren. Tolkningen från 

enkätundersökningen är grunden till diskussionsfrågorna i fokusgrupperna. Vi har genom enkäterna 

kunnat hitta mönster hos ungdomar och deras ekonomi, vad som skiljer de olika könen åt likväl de 

olika åldrarna.  

4.2 Fokusgrupper 
Fokusgrupperna genomfördes för att få en djupare inblick i ungdomars ekonomiska situation och 

deras syn på pengar. Respondenterna fick därefter möjlighet att diskutera fritt kring vad de behöver 

för information, när de vill ha den och hur de vill ha den presenterad. Anledningen att detta valdes 

att göras sist i fokusgruppen var för att vi ville skapa ett förtroende och samarbete med 

respondenterna för att de skulle känna sig trygga och ge oss rätt information, inte information de 

trodde att vi ville ha.  

 

Figur 4 – Återkoppling till Figur 2 

Undersökningen omfattar tre fokusgrupper i gymnasieklasser på två olika skolor i Kalmar. En klass 

läste ekonomi där privatekonomi var en del av kursinnehållet. Denna klass delades upp i två grupper 

bestående av fyra respektive fem respondenter. Den tredje fokusgruppen bestod av en andraårsklass 

från fordonsprogrammet där nio av tio respondenter var killar. Vi valde att inte separera gruppen då 

de tidigt visade tendenser på bristande intresse och vi ville inte riskera en tyst fokusgrupp. Vi som 

diskussionsledare öppnade upp en fråga och därefter fick ungdomarna diskutera fritt. Då eleverna 

hade missuppfattat frågan nämnde vi ett exempel för att diskussionen skulle behålla fokus på frågan. 

Fokusgruppen diskuterade kring sex ämnen; pengars värde, respondenternas ekonomikunskaper, 

generell uppfattning kring bankerna i Sverige, framtida banktjänster och deras personliga 

framtidsdröm. Som sista frågeställning vinklades deras svar mot en eventuell ungdomsapplikation 

och vidare diskussioner fördes kring vilken information som ska presenteras. Med enkätsvaren som 

grund och fokusgruppernas betoning kunde vi identifiera behov och problem. 
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4.3 Jämförelse mot konsultföretagets resultat 
För att kontrollera resultaten från vår empiriska undersökning jämförs svaren med de delar ur 

konsultföretagets undersökning som berör ungdomar 15-18 år. Eftersom undersökningsmetoderna 

skiljer sig kan även svaren vara olika.  

 

Figur 5 – Återkoppling till Figur 2 

Konsultföretagets undersökningsprocess har pågått i två faser. Första fasen innefattat intervjuer i tre 

former. Telefonintervjuer, fokusgrupp och intervjuer i familjers hem. Telefonintervjuer genomfördes 

med respondenter ur konsultföretagets egna nätverk. Ett tjugotal intervjuer genomfördes med 

ungdomar i åldrarna 13-23 och föräldrar. Intervjuerna i respondenternas hem genomfördes i tre olika 

faser, föräldrar och ungdomar intervjuade tillsammans, separat intervju med föräldern/föräldrarna 

och slutligen separat intervju med ungdomen. Detta för att respondenterna inte skulle påverkas av 

varandra i de olika frågeställningarna.  

Fokusgruppen bestod av 30 ungdomar i åldrarna 16-18. Diskussioner fördes kring ungdomarnas 

vanor, problem och lösningar samt resonemang kring bankväsendet.  

4.4 Designarbete 

4.4.1 Användbarhetsprinciper  

Eftersom projektet specificerar att designa en del av en befintlig webbplats behövde vi filtrera ut de 

användbarhetsprinciper som är väsentliga för projektet. Vi granskade samtliga 113 

användbarhetsprinciper av Dr. Jacob Nielsen (2010) och valde bort de som är generella för 

webbplatsen, eftersom vi valde att inte påverka layouten för mycket. Vi valde att använda endast nio 

användbarhetsprinciper (se Bilaga 1) 

I utvecklingen av gränssnittet användes användbarhetsprinciperna som ett ramverk för navigering 

och design. Vi eftersträvade att applicera samtliga nio principer på alla sidor på webbplatsen. 

Appliceringen granskades omgående med ”Quick and Dirty”-utvärderingar. 

4.4.2 Designmetoder 

4.4.2.1 Brainstorming 
Brainstorming genomfördes i mindre omfång vid flera tillfällen. Första resultatgrundande tillfället 

genomfördes med en av fokusgrupperna.  
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Figur 6 – Återkoppling till Figur 2 

Vidare genomfördes en brainstorming efter undersökningarna som en dokumentering av första 

fundering kring ett resultat. Den slutgiltiga brainstormingen genomfördes efter etablering av 

problemet och granskning av teori kring möjliga lösningar.  

4.4.2.2 Prototyper 
Med ett identifierat problem och idéer kring lösningar inledde vi prototyparbete. Vi skissade 

lågupplösta prototyper på en whiteboardtavla och utvärderade ”Quick and Dirty” enligt 

designprinciperna.(Se Bilaga 4 för tidiga prototyper med förklaringar) Då vi hade beslutat oss för 

objektens placering och interaktion för samtliga sidbyten påbörjade vi arbetet med högupplösta 

prototyper.  

 

Figur 7 – Återkoppling till Figur 2 

Inför arbetet med högupplösta prototyper enades vi om en grafisk profil för att undvika förvirring 

kring formatering av typsnitt och objekt. På grund av avidentifiering av banken tar vi inte med den 

grafiska profilen i rapporten. Den högupplösta prototypen konstruerades i programmet Adobe 

Photoshop CS3.  

4.4.3 Kontroll mot användbarhetsprinciper 

Då vi hade utvecklat en högdefinierad prototyp jämförde vi den mot användbarhetsprinciperna för 

att kontrollera att samtliga sidor är utvecklade enligt dem. 

 

Figur 8 – Återkoppling till Figur 2 
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5. Resultat 
Undersökningen med enkäter och fokusgrupper, samt tolkning av konsultföretagets undersökning 

genererade ett problem som tyder på att ungdomar känner en stor distans till banker. Privatekonomin 

hade varit mer vardaglig om bankerna hade en avdelning som inte uttrycker en översittande attityd. 

Ungdomar anser att ekonomi och bankväsendet ska vara seriöst, men distansen till banker jämfört 

med deras vardagliga sysslor är för stor för att ungdomar ska våga kontakta banken även vid mindre 

ekonomiska frågor, exempelvis månadsbudget, händelsebaserad budget och liknande, likväl enklare 

funderingar kring bankkort, sparande eller internetbank. 

Undersökningen tyder även på att ungdomars intresse för ekonomi ändras först när de själva är 

beroende av kunskapen, exempelvis vid resa utomlands, vid lån eller flytt hemifrån, snarare än att 

eftersträva kunskap som de för tillfället inte har nytta av. 

Vår lösning på problemet är en lättillgänglig chatt med en personlig bankman i ett interaktivt fönster 

där bägge parterna kan påverka kontexten som visas, även kallat co-browsing. Utöver detta behöver 

målgruppen ett budget- och sparverktyg samt en ordlista på bankrelaterade termer.  

5.1 Enkäter 
Enkäterna gav god insikt i målgruppens ekonomiska situation. Efter genomförd enkätundersökning 

på 100 respondenter, 83 tjejer och 17 killar, kunde ett mönster tydas. Vissa svar var mer talande än 

andra och vi har valt att fördjupa oss i enbart en del av respondenternas svar.  

Ungdomarnas månadsinkomst varierade i värde men majoriteten erhöll 1000 kronor i månaden. 

Dessa pengar spenderades mestadels på kläder/skor samt nöjen/fritid. Enkätsvaren visade att 

ungdomarnas pengar nästan alltid räcker till hela månaden ut med vissa undantag. I undersökningen 

svarade respondenterna på frågor kring deras förhållande till banken. (Se bilaga 2 för att se hela 

sammanställningen.) 

5.1.1 Inkomst 

Studiebidraget som delas ut av CSN till gymnasieelever ligger på 1050 kronor i månad. (CSN, 2010) 

Resultatet från undersökningen tyder på att de flesta har 1000 kronor eller mer inkomst i månaden.  

De flesta ungdomar får tillgång till hela studiebidraget och en del jobbar vid sidan av studierna. I vissa 

fall kan föräldrarna bidra med pengar.  
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Figur 9 – Månadsinkomst (källa: egen undersökning) 

Tjejer: mindre än 1000kr - 4 resp., 1000kr – 47 resp., 1500kr – 22 resp., mer – 10 resp. 

Killar: 750kr - 1 resp., 1000kr – 10 resp., 1500kr – 1 resp., mer – 5 resp. 

5.1.2 Utgifter 

Respondenterna fick möjlighet att ringa in fler svarsalternativ. Det visas tydligt att nästintill samtliga 

ungdomar lägger pengar på kläder och nöjen. Därefter är hälsa, mat och sparande vanliga utgifter. Då 

nästintill ingen av ungdomarna lägger pengar på boende, el eller försäkringar kan vi konstatera att de 

bor kvar med sina föräldrar och där med har möjlighet att lägga samtliga pengar på kläder och nöjen.   

 
Figur 10 – Utgifter (källa: egen undersökning) 

5.1.3 Sparande 

Nästan hälften av respondenterna sparar. Specifikt på hur mycket pengar ungdomarna sparar per 

månad kunde inte utläsas av enkätundersökningen. 
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Figur 11 – Antal sparande (källa: egen undersökning) 

5.1.4 Ekonomisk uppfattning 

Respondenterna ombads svara på om deras inkomst räcker för att täcka utgifterna varje månad.  

 

Figur 12 – Hållbar ekonomi (källa: egen undersökning) 

5.1.5 Bankkund 

Nästan samtliga respondenter är bankkunder och har där med tillgång till eget bankkort.  
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Figur 13 – Bankkund (källa: egen undersökning) 

5.1.6 Tolkning av enkätundersökningen 

Respondenternas svar på enkätundersökningen har en tolkats för att kunna appliceras på detta 

uppdrag och problemformuleringen. Vilken inkomst ungdomarna har, om pengarna räcker till varje 

månad och hur det spenderar sina pengar visar att ungdomarna till vis del kan ha nytta av ett 

budgetverktyg för att kunna planera sina utgifter. Ungefär hälften av alla ungdomar har ett sparande 

men det är inte långsiktigt. Tolkningen av detta är att ungdomar behöver en motivation och god 

översikt över sitt sparande, där av anser vi att ett sparverktyg kan vara användbart. Nästintill alla 

ungdomar är bankkunder och har tillgång till eget betalkort. För att kunna locka ungdomarna krävs 

ett erbjudande som konkurrenterna inte har. En personlig kontakt som får ungdomarna att känna 

tillhörighet och trygghet hos banken. 

5.2 Fokusgrupper 
Tre fokusgrupper diskuterade kring frågor om privatekonomi. Grupperna bestod av gymnasieelever i 

åldrarna 17-19 år. Två av grupperna har läst en kurs i privatekonomi och är där med insatta i ämnet 

medans en grupp inte har haft sådan undervisning. Grupperna diskuterade fritt kring fyra 

ämnesområden medans diskussionsledaren antecknade och ledde in gruppen på olika spår när de 

kommit ifrån ämnet. Nedan följer en redogörelse för respondenternas svar på frågorna och vår 

tolkning av kontexten.(Se hela sammanställningen i bilaga 3). 

Vad anser du pengar ha för värde? 

Är det någon skillnad pengar du tjänat själv, föräldrarnas pengar och pengar de hittat eller vunnit? 

De egentjänade pengarna var, enligt samtliga ungdomar, ”heligt” som de höll hårt i och spenderade 

på sig själva, något de sparar till eller anser kunna unna sig. Föräldrarnas pengar var alltid 

0

20

40

60

80

100

Ja Nej

96

4

Bankkund



Aganovic & Åhrberg 
- 18 -  

villkorsbaserade, de gick till nödvändiga saker och oförutsagda utgifter. Ungdomarna ansåg att även 

föräldrarnas pengar hade ett högt värde.  

Pengar de hittat på gatan eller vunnit på lotto betraktas som en extrainkomst som de kunde spendera 

på saker utanför en budget. Värdet i dessa pengar stod inte lika högt som egentjänade pengar. 

Samtliga respondenter svarade liknande kring denna frågeställning.  

Gällande inkomst hade samtliga respondenter i fokusgrupperna hela ungdomsbidraget på 1050kr i 

månaden. Ungefär hälften jobbade extra utöver studierna för att täcka sina utgifter.  

Hur ser du på dina ekonomikunskaper? 

Vidare fick grupperna diskutera kring deras ekonomikunskaper. Deras förhållande till privatekonomi, 

om de var redo att klara sig ekonomiskt självständig och därmed kunna flytta hemifrån samt vad de 

vill lära sig mer om.  

Respondenternas svar var spridda i de olika grupperna. Gruppen som inte hade några förkunskaper 

kring privatekonomi hade generellt dålig koll. De visade en nonchalant inställning och ryckte på 

axlarna. De ansåg däremot att det är viktigt att hålla reda på sina pengar men de vet inte hur.  

De grupperna med utbildning inom privatekonomi kände sig relativt trygga i steget att flytta 

hemifrån, det som saknades var tillräckligt med pengar för att kunna skapa en hållbar budget. De 

skulle även bygga upp en buffert för oförutsagda utgifter. Då vi frågade angående deras befintliga 

situation ansåg de att inkomsten oftast räckte till för att täcka utgifterna. Vid undantag och 

oförutsagda utgifter hjälpte föräldrarna alltid till. De tror även att anledningarna till att pengarna inte 

räcker till för deras jämnåriga är brist på intresse och kunskap inom ekonomihantering.   

Vad har du för uppfattning om de Svenska bankerna? 

Här svarade respondenterna på den generella bilden av banker, vad som är bra med en bank och vad 

som saknas.  

Engagemanget var lågt hos gruppen utan förkunskaper inom privatekonomi. De ansåg att pengar var 

säkra på en bank, att banken var kunnig och lättillgänglig. Med lättillgänglig tolkar vi att de menar på 

att bankerna fysiskt är tillgängliga, att de har kontor och lokaler så att de går att nå när de behövs. 

De andra två grupperna menar att banker besitter god kunskap men är dåliga på att förmedla den till 

både ungdomar och vuxna. Banken är trovärdig och pengarna är säkra på kontot. De menar även att 

banken utstrålar en översittande attityd.  

Här ställdes även frågan om de var kunder i samma bank som sina föräldrar varpå samtliga 

respondenter svarade ja utan funderingar på att byta bank.  

Hur ska pengar behandlas i framtiden? 

Grupperna var ense om att de vill bli av med kontanter och att betalningar ska gå med endast ett 

knapptryck men fortfarande ha en hög säkerhet på transaktionerna. Man ska kunna flytta pengar med 

mobiltelefonen i form av sms eller snabbt kunna, via en applikation, logga in på internetbanken.  
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Då diskussionerna kring informationsarkitekturen inleddes märktes på respondenterna att de var 

trygga i gruppen. Vi fick däremot inte mycket information om vad de behöver från en 

ungdomsapplikation, de enades om att de ville ha en mindre psykisk distans till bankerna och var 

säkra på att vi, utvecklarna, skulle lösa det. Det respondenterna var eniga om var att de ville ha ett 

lättillgängligt spar- och budgetverktyg och en ordlista på bankrelaterade termer.  

5.3 Konsultföretagets resultat 
Konsultföretagets undersökning genererade endast jämförbara resultat kring ungdomars sparande. 

Vad de kan tyda är att 25-30 % av ungdomarna sparar, då oftast till något specifikt inom ramen 6-12 

månader. 

Konsultföretaget var noggranna med att pointera ungdomarnas och deras föräldrars oro inför 18års 

dagen. De anser att det saknas en naturlig övergång och successiv inlärningstrappa vad gäller 

ekonomi och ekonomiskt ansvar.  

5.4 Tolkning av undersökningen och problemdefiniering 
Problem: Ungdomarna känner en stor distans till banker. 

Tolkning: Ungdomarna i undersökningen visar tydliga tecken på bristande intresse för ekonomi. 

Fokusgruppernas gemensamma uppfattning är att banker utstrålar en översittande attityd, vilket 

medför att ungdomar hellre vänder sig till anhöriga med ekonomirelaterade frågor, trots att de anser 

banken ha mer kunskap inom området. En bidragande faktor kan även vara bankernas terminologi. 

Problem: Ungdomarna vet inte vilken information de behöver. 

Tolkning: Fokusgrupperna diskuterar endast kring ändamålsbaserad ekonomisk kunskap, exempelvis 

resor utomlands och budget för körkortsutgifter. Samtliga respondenter kan endast enas om behovet 

kring en ordlista över bankernas terminologi.  

Problem: Ungdomarna är osäkra på hur de ska hantera sina pengar. 

Tolkning: Enkätundersökningen visar att endast en fjärdedel av respondenterna alltid får pengarna att 

räcka till. Nästan hälften av respondenterna har någon form av sparande, varav de flesta har ett mål 

med sitt sparande. Baserat på diskussionerna i fokusgrupperna kan vi identifiera ett behov för 

underlättande verktyg vid skapande av budget och besparingsplan.  
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6. Designarbete 
Efter identifierade problem inleddes en teoriundersökning kring lösningar av liknande problem. 

Distansen mellan kund och företag kan, enligt Åberg (2002) minskas med en personlig service. Vid 

personlig service online, en synkron chattfunktion, erbjuder banken ungdomarna möjligheten att 

ställa alla typer av frågor, vilket behandlar problemet med ovissheten om vilken typ av information 

ungdomar söker. Att erbjuda enkla, underlättande budgetverktyg med synkron personlig service via 

Co-browsing, kan en bankman utbilda ungdomskunden i verktyget och besvara frågorna som uppstår 

samtidigt, vilket även behandlar problemet med pengahantering.  

6.1 Design – Brainstorming 
Brainstormingen genererade lösningarna till de identifierade problemen. 

Hur man kan minska distansen: 

• Erbjuda chattfunktion med co-browsing och minst ”page push”-funktion från bankmannen. 

Åbergs (2002) undersökning tyder på att personlig service är betryggande för kunden vid 

osäkerhet kring att förstå ett företags erbjudande eller kontext då de flesta respondenterna i 

undersökningen menar på att de hade bra förtroende för råd från en mänsklig assistent och 

att ett supportsystem kan användas till flera ändamål. 

• Personlig information om bankmannen (ålder, bild, erfarenheter) 

I en av fokusgrupperna uppkom diskussioner kring huruvida ålder, erfarenhet och etnisk 

bakgrund påverkar förtroendet. De flesta respondenterna var överens om att en bankman 

med erfarenhet har hög reliabilitet, men att en yngre bankman skulle vara mer lämpad då 

frågorna oftast behandlade åldersrelaterade situationer, alltså första erfarenheter. 

• Besöken kan sparas för att likna ett bankärende. Kunden erbjuds alltid samma bankman. 

Då förtroendet för bankernas befintliga erbjudanden är starkt, anser vi att kopplingen till ett 

traditionellt bankärende, med en personlig bankman som är insatt i en specifik kunds 

ekonomi, ökar tryggheten hos kunden genom att de inte behöver dela personlig information 

med nya människor varje gång de besöker banken. Detta kan medföra komplikationer för 

tillgänglighet då en bankman kan vara otillgänglig vid de tillfällen då kund söker assistans. 

• Använda en igenkännlig design på chatt och dess funktioner från etablerade chattsystem2. 

Då de flesta respondenterna i enkätundersökningen använder dator varje dag och anser sin 

datorvana vara ganska hög eller hög och statistiska centralbyråns undersökning (2009) menar 

på att flertalet respondenter använder internet för kommunikation, anser vi att en 

                                                   

2 Textruta och “skicka”-funktion med returtangenten. (Windows Live Messenger, Facebook.com, ICQ) 



Aganovic & Åhrberg 
- 21 -  

igenkännlig användning av chattfunktion är nödvändig för att behålla användaren på 

tjänsten. 

Hjälpverktyg: 

• Budgetverktyg med stöd för vecko-, månads- och årsbudget samt budget för specifika 

ändamål. 

Då ungdomarna är osäkra kring hur de ska behandla pengar, anser vi att ett verktig kring 

budgetering skulle underlätta då det visuellt presenterar den långsiktiga skillnaden på mindre 

justeringar i vardagsekonomin.  

• Sparavdelning med information kring var-, varför-, hur- och när man ska spara med 

tillhörande verktyg. 

Hälften av respondenterna sparar, varav större andelen sparar till specifika ändamål. Ett 

sparverktyg kan underlätta för dem genom att räkna ut skillnader vid mindre justeringar. 

• Ordlista med bankrelaterade termer 

En ordlista är nödvändig för att minska distansen, då ungdomarna i fokusgrupperna tydligt 

uttryckte att de inte förstår bankernas terminologi.  

6.2 Designförslag 
Prototypen är avidentifierad. För samtliga element försöker vi efterlikna bankens befintliga grafiska 

profil vad gäller typografi och färg och komplementfärger. 

Överst på webbplatsen finner användaren bankens logotyp, en meny med nödvändiga länkar 

(kontaktinformation, språkval, bankkontorens läge), en sökfunktion samt möjlighet att logga in på 

internetbanken. Vi väljer att detta element ska vara identiskt med bankens ursprungliga webbplats för 

att användaren ska känna igen sig och ha de nödvändigaste länkarna tillgängliga.  

På startsidan finns en meny. Den är formad enligt ett tårtdiagram, då en fokusgrupp poängterade 

kopplingen mellan allvar, bank och diagram. Det finns möjlighet att logga in för att komma åt sparad 

information för att efterlikna ett traditionellt bankärende. Chatten ligger placerad statiskt till höger på 

webbplatsen och är alltid lättillgänglig. Den tar upp stort utrymme på sidan då den utgör den 

personliga kontakten till användaren för att behandla det största identifierade problemet. Vi vill, med 

dess storlek och utformning, leda användaren till chattfunktionen för att utstråla öppen och 

välkomnande attityd från banken oberoende av fråga och ärende. Redan vid start visas de tillgängliga 

bankmännen med namn och bild för att tidigt grunda en personlig relation mellan kund och 

bankman.  



Aganovic & Åhrberg 
- 22 -  

 

  

Figur 14 – Startsida i webbläsare 
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När användaren navigerar över ett alternativ visar menyn respons genom att brytas ut och sjunka ner 

jämfört med övriga alternativ för att påpeka att vikt har lagts vid just detta alternativ. Texten ändrar 

färg för att underlätta påvisad navigation. 

 

Figur 15 – Startsida - navigering 

  



Aganovic & Åhrberg 
- 24 -  

Vid valt alternativ hamnar användaren i en underkategori. Figur 16 visar alternativet ”Bankguiden”. 

Genom att använda pilarna i de olika namnlisterna expanderas eller minimeras informationen och 

användaren kan själv välja vilka applikationer som ska visas. Ändringarna sparas för inloggade 

användare för att de ska kunna personligt anpassa applikationen. De olika hjälpmedlen kan även 

rangordnas genom att klicka och dra dem till önskad plats. Genom att navigera i menyn ovanför 

arbetsytan kan användaren byta visningssida eller ta sig tillbaka till startsidan. Menyn är grundad på en 

traditionell toppmeny, men vi väljer att gå ifrån enbart textbaserade alternativ. Funktionen är att vid 

navigering ovanför ett alternativ blir det alternativet mer kulört för att ge användaren feedback. Då 

användaren väljer ett alternativ, roterar menyn till vald underkategori och de övriga valen placeras i 

relation till aktuell sidvisning. Eftersom applikationen endast omfattar fem unika områden syns alltid 

alla alternativ. Vid utökad webbplats tillåts en utökad meny. Då användaren behöver vidare hjälp 

finns möjligheten att chatta med en bankman. Användaren kan då klicka på chattknappen under 

bankmannens namn för att få personlig service. 

 

Figur 16 - Bankguiden 
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Vid påbörjad chatt har användaren möjlighet att välja att chatta med bankmannen, dela fönster (co-

browsing) eller välja snabbknapparna för att få hjälp med budget- och sparverktyget. Bankmannens 

namn, ålder och stad visas statiskt intill bilden för att stärka den personliga kontakten. Resterande 

webbplats ändrar inte utseende för att användaren ska kunna fråga om specifika delar av webbplatsen 

vad gäller användning eller kontext. Chattfunktionen visar sparad historik från tidigare chatt med 

specifik bankman för inloggade användare. 

 

Figur 17 - Bankguiden, chatt 
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När användaren väljer att dela fönster med bankmannen visas endast det delade fönstret som aktivt, 

resterande webbplats tonas ner i gråskala. Användaren och bankmannen kan nu navigera tillsammans 

i det delade fönstret. Användaren har möjlighet att minimera eller stänga ner det delade fönstret.  

 

Figur 18 - Bankguiden, delat fönster 
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Då användaren minimerar det delade fönstret, placeras det nederst i webbplatsen likt en minimerad 

webbläsare för att användaren ska kunna känna igen funktonen från en vardaglig situation i 

webbanvändning. Vid minimerat fönster får bankmannen ett meddelande om att co-browsningen är 

pausad. Sidan kan maximeras för att fortsätta dela fönstret.  

 Figur 19 - Bankguiden, minimerad chatt 

6.3 Jämförelse mot användbarhetsprinciper 
Jämförelsen visade tydligt att vi följde designprinciperna. Applikationen är anpassad för målgruppen 

och skiljer sig från konkurrenterna genom chattfunktionen med Co-browsing. Funktionen är placerad 

statiskt och drar uppmärksamhet hos användaren. Språket på webbplatsen är anpassat för 

målgruppen då komplicerade termer undviks. I de fall då en komplicerad term måste användas 
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erbjuds en ordlista som reder ut begrepp. Designen är minimalistisk3 och efterliknar bankens grafiska 

profil med en ungdomlig prägel. Arbetsytan är strategiskt placerad i centrum på webbplatsen och är 

därmed lättillgänglig för användaren samt alltid i fokus. Prototypen innehåller inga ikoner då dessa 

kan vara missvisande. Tydliga texter leder användaren genom hemsidan. Interaktionsramverket är 

noggrant uppbyggt och risken för misstolkning eller missvisning är liten. Webbplatsens olika element 

är placerade likt huvudwebbplatsen med tillhörande inramning. 

                                                   

3 Minimalistisk design tyder på minskad användning av grafiska element. Detta ger i många fall ett seriösare 

intryck och mer lättnavigerad webbplats. (Nielsen, J. 2010-3) 
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7. Diskussion 
Inför projektet hade vi ingen uppfattning om hur ungdomar uppfattar bankväsendet förutom våra 

egna personliga erfarenheter då vi var i åldern. Vi valde att ignorera våra egna erfarenheter för att få 

en objektiv, realistisk uppfattning kring problemet.  

För att besvara frågeställningen tillämpades en undersökning kring vilken information ungdomarna 

behöver angående sin ekonomi från en bank. Undersökningen visade att ungdomarna inte själva vet 

vad de behöver för information men de behöver ändamålsspecifik information när en specifik 

situation blir aktuell. Det skapar problemet att ungdomarna även känner en distans till bankerna och 

söker sig därför till anhöriga för svar angående sin ekonomiska situation eller utbyte av erfarenheter. 

Efter teoriundersökningen visar sig en lösning på problemet vara att banken erbjuder en lätt 

tillgänglig personlig service. Detta medför att en webbapplikation inte kan utformas med konstant 

statisk information eftersom ungdomar tydligt visar att de inte har något intresse för allmän 

utbildning eller information kring privatekonomi.  

Besvarandet av frågeställningen lyder:  

Ungdomar behöver ändamålsbaserad information när de själva hamnar i specifika situationer och för 

att nå ut till dem bör banken erbjuda en webbtjänst med chattfunktion där de erbjuds svar på alla 

frågor. 

Det besvarar även bankens frågeställningar kring innehåll och presentation av information. De 

specifika frågorna faller under den personliga servicens möjligheter till att besvara samtliga frågor, 

oberoende tid, plats eller kontext. Det är även den personliga kontakten som minskar avståndet 

mellan bank och kund och uppmanar de unga kunderna att välja just denna bank framför sina 

konkurrenter.  

Undersökningen tyder på att ungdomar vill ha ett seriöst upplägg på webbsidan, de vill inte relatera 

till eller blanda in känslan av spel och lek. Ett krav på webbplatsen är att den ska hålla ett 

målgruppsanpassat vokabulär samt erbjuda en förklaring till de termer som kan vara svåra att förstå 

vilket vi även tror minskar distansen.  

Då ungdomarna saknar erfarenhet om hur de genomför bankärenden, trots att det finns hjälpande 

applikationer, ansåg vi erbjudandet om personligt stöd även vid användning av verktygen kan öka 

förtroendet och intresset för banken. Med co-browsing som komplimentfunktion till chatten blir de 

mer omfattande besöken mer betryggande för den oerfarne ungdomskunden. Eftersom 

applikationen inte tvingar till varken chatt eller co-browsing kan ungdomen använda verktygen utan 

press för att göra bort sig och i sin egen takt.  
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7.1 Metoddiskussion 

7.1.1 Enkäter 

Enkätundersökningen omfattade 100 respondenter, den kunde varit mer omfattande för bättre 

statistik. Könsfördelningen var väldigt obalanserad med 83 kvinnliga och endast 17 manliga 

respondenter, vilket gör att resultatet för de manliga respondenterna är för svagt att grunda ett 

problem i, däremot är procentandelarna på frågorna nästintill identiska för bägge könen.  

Enkätundersökningen genomfördes för att vi skulle få en generell uppfattning kring ungdomars 

privata ekonomi. Enkäten bör ha utformats mer som behovsundersökande vad gäller tillgänglighet 

för banktjänster, vilken information de behöver från banken och när de behöver informationen, men 

vi valde att lämna de frågorna till fokusgruppen då vi ansåg att risken för misstolkning hos 

respondenterna var för hög för att grunda korrekt statistik.  

7.1.2 Fokusgrupper 

Fokusgrupperna genomfördes vid två tillfällen. Första tillfället var med en klass från Stagneliusskolan 

som vi valde att dela upp i två mindre grupper, fyra respektive fem personer. Dessa elever har 

ekonomisk utbildning, även i privatekonomi, vilket ledde till färre diskussioner kring värdet av 

ekonomisk kunskap eftersom de redan var insatta. Vi kunde istället fokusera ungdomarna på 

tillgängligheten av information vilket, efter en tolkning, visade sig grunden till alla problem, d.v.s. 

distansen till bankerna. Dessa två fokusgrupper utgör den största delen av vår tolkning. 

Den sista fokusgruppen var en klass fordonselever från årskurs 2. Dessa elever har ingen ekonomisk 

undervisning vilket även visades i engagemanget och relationen till våra frågor. Eleverna var 

oengagerade och tysta. De diskuterade endast kring våra exempel, hade endast fåtal argument och 

idéer och ingen uppfattning om banker och bankväsendet. Ur detta kunde vi konstatera att eleverna 

är i stort behov av en mer ungdomsanpassad bank som möter dem på deras kunskapsnivå och 

behov.  

7.1.3 Jämförelse av resultat 

Då konsultföretagets undersökte en större åldersgrupp kunde vi inte förlita oss på endast deras 

undersökning för jämförelse. Undersökningen genererade däremot samma stora problem, distansen 

mellan ungdomar och banker.  

7.1.4 Tolkningen och problemet 

Resultatet baserades på vår tolkning av respondenternas svar och reaktioner på frågorna. Vid frågor 

där svar uteblev kunde vi istället konstatera att ungdomarna var ovetande och/eller ointresserade av 
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ämnet. Självklart spelar våra personliga erfarenheter in då vi var i samma ålder även om vi under 

projektets gång har eftersträvat att vara så objektiva som möjligt.  

De identifierade problemen är omfattande nog för att behöva återgärdas. En bank som önskar att nå 

ut till en yngre målgrupp måste ändra attityd till målgruppen och bemöta dem på ett ungdomligt men 

ändå seriöst sätt.  

Vi konstaterar även att målgruppen bör ha varit mer avgränsad till ungdomar som har specifika 

målsättningar med sin ekonomi – sparande till exempelvis körkort eller inför en resa utomlands. Det 

är lättare att nå ut till ungdomar med behov än att skapa ett behov hos dem.  

7.1.5 Designarbete 

Brainstormingen genererade lösningar på det identifierade problemet efter flertal diskussioner. Vi 

anser att metoden var viktig för att få ut många idéer snabbt och kunna bearbeta dem. Många idéer 

uppkom under brainstormingen vilket förde vårt arbete framåt. Fler brainstormingtillfällen med 

målgruppen borde ha genomförts för att få en konkret uppfattning om vad målgruppen söker. De 

spontana idégenereringar som har uppkommit i gruppen bör ha dokumenterats, då vi är osäkra på 

hur många idéer som gick förlorade.  

I samband med brainstormingen gjorde vi flertal lågupplösta prototyper både på papper och på 

whiteboardtavla. På ett snabbt och enkelt sätt får man en visualisering av idén och kan jobba vidare 

med den. Att skissa på whiteboardtavla visade sig vara en bra metod att visa, ändra och förklara sin 

idé för gruppen och tillåta dem att på enkelt ändra placering och form. Problemet med att använda 

whiteboardtavla är att dokumenteringen blev bristfällig. Mycket information kan gå förlorad då man 

gör mindre korrigeringar eller helt raderar en idé. Ett bra sätt att spara alla idéer hade varit att 

antingen fotografera alla idéer eller använda sig av en Smartboard4 som erbjuder möjlighet att digitalt 

lagra alla idéer.  

Vi anser designen väl användaranpassad. Ungdomarna ville att bankärenden ska vara seriösa, där av 

bör en ungdomsanpassad webbplats utstråla ett seriöst intryck. Tidiga idéer kring designen var att 

kunna utnyttja ekonomibaserade spel, exempelvis Monopol, men valdes bort. Inför designarbetet var 

vi enade om att inte använda en klassisk navigering, en listformad meny. Av egen uppfattning kring 

vilka former som kan relateras till bankväsendet valdes det tredimensionella cirkeldiagrammet då vi 

anser att grafer ofta kan kopplas till statistik och används till presentation av fakta, vilket utstrålar en 

seriös känsla. Inspiration till menyn är hämtad från dels från iPhones5 menysystem men även från ett 

tidigare projekt. 

                                                   

4 En interaktiv whiteboard kopplad till en dator.  

5 En väldigt populär ungdomsmobiltelefon 
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Designen har genomgått flera ”Quick and Dirty”-utvärderingar och diskussioner i gruppen för att 

tidigt uppmärksamma eventuella brister. Förslaget som presenteras är i utvecklingsstadiet vilket 

medför att det krävs mycket arbete för att färdigställa den. Samtliga sidor måste utökas med 

information. De verktyg som ska presenteras måste anpassas för målgruppen. Banken bör ta ställning 

till om användaren ska kunna spara sin information i de olika verktygen, om de ska tvingas att skaffa 

ett konto för att kunna spara sin information eller om det automatiskt ska sparas i webbläsaren. Vad 

gäller supportpersonalen och chattfunktionen ligger det i Bankens ansvar att ta ställning till 

öppettider och tillgänglighet. 

 

För att utvärdera designen bör användartest genomföras med målgruppen. En ny, oberoende 

fokusgrupp kan vara en metod för utvärdering av problemet, interaktionen och designen. 

7.1.6 Utvärdering 

Kontrollen mot användbarhetsprinciperna genererade inga misstag. Detta beror på att vi använde 

samma designprinciper i kontrollen som i designutvecklingen. Utomstående parter bör genomföra 

heuristiska utvärderingar med andra designprinciper. De påståenden som utvärderingen genererar ska 

appliceras innan användbarhetstester med målgruppen genomförs.   

7.2 Vidare arbete 
Det identifierade problemet kan ytligare kontrolleras med fler fokusgrupper och intervjuer. Efter 

utvärdering av designarbetet, gällande navigation och grafiskt utseende, bör banken undersöka och 

målgruppsanpassa de befintliga verktygen för sparande, budget och kassabok, eller utveckla nya 

verktyg med mindre rum för misstolkning hos målgruppen. Det finns även fler ungdomsanpassade 

applikationer på bankens webbplats, som kan vara användbara för målgruppen. Dessa måste samlas 

och få samma grafiska utseende som ungdomsapplikationen. 
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9. Bilagor 

9.1 Bilaga 1: Dr. Jacob Nielsens Användbarhetsprinciper 
De nio utvalda designprinciperna: 

Förtydliga vad som gör din webbsida värdefull ur användarens synpunkt, samt hur du skiljer 

dig från konkurrenterna. Ett citat är ett bra sätt att förmedla en känsla, exempelvis påstår Wall-

Mart genom reklam att de erbjuder marknadens lägsta priser men de visas inte på webbplatsen 

förutom i namnlisten. Ett sådant budskap ger en ovan användare snabbt en känsla för vad 

webbplatsen erbjuder dem. 

Använd målgruppsanpassat språk. Namnge och sortera kategorier utifrån användarens behov, 

inte enligt vad företaget står för. 

Undvik kategorisering av enskilda objekt. Det är onödigt att kategorisera ett ensamt objekt. 

Kontext som inte passar in i befintliga kategorier kan behöva omstruktureras.  

Placera den primära navigationsytan direkt synlig, förslagsvis intill huvudmenyn. Undvik att 

placera kontext ovanför bannern då användare ofta ignorerar dessa områden.  

Gruppera objekt i navigationsområdet så att liknande objekt ligger intill varandra. Gruppering 

hjälper användaren att se liknande kategorier men samtidigt kunna se hela utbudet. Exempelvis bör 

alla liknande objekt på en webbshop, såsom kundvagn, kontoinformation och kundservice bara i 

samma område.  

Tillförse inte flera navigeringsmöjligheter för en kontext. Grupper som är alltför lika kan 

förvirra användaren i gränssnittet, vilket tvingar till mer svårförstådd ordning. 

Använd ikoner endast om de hjälper användaren att känna igen objekt omedelbart, 

exempelvis nya objekt, reavaror och videokontext. Använd inte ikoner om länkarna tydligt skiljer sig 

från varandra, som i en menylist. Använd inte heller ikoner om de inte underlättar förståelsen för 

kontexten.  

Använd grafik för att visa innehåll, inte endast som dekoration. Använd exempelvis riktiga 

bilder på personer som har koppling till innehållet istället för modeller eller standardfoton. Använd 

dem varsamt då människor dras naturligt till bilder vilket kan distrahera användaren från kritiskt 

innehåll. 

Begränsa formatering av text tull endast fåtal teckensnitt, storlekar och färger. Överdesignad 

text kan minska betydelsen av kontext. Om textelement ser för grafiska ut kan användaren missta 

dem för annonser och ignorera dem.  

Använd hög kontrast mellan text och bakgrund. Texten blir mer lättläst och därav mer 

lättförståelig.  
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9.2 Bilaga 2: Enkätsammanställning  

9.2.1 Enkät 

Kön? 

 

Tjej Kille 

 

Ålder? 

 

15 16 17 18 19 20+ 

 

Vad är din ungefärliga inkomst per månad? 

 

0 kr 250kr 500kr 750kr 1000kr 1500kr            

Mer:___________ 

 

Vad lägger du pengar på? (du kan ringa in fler alternativ) 

 

Boende El Försäkringar        TV/telefon/internet Mat Kläder/skor 

 

Hälsa/hygien    Transporter    Nöjen/fritid    Sparande 

Räcker dina pengar varje månad? 

 

Alltid Nästan alltid      Sällan Aldrig 

Är du kund i någon bank? 

Ja Nej 

Har du ett eget bankomatkort/betalkort? 

Ja Nej 

Har du internetbank? 

 

Ja Nej 

 

Sparar du? 

 

Ja, till:_______________________________________________ Nej 
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Hur är din datorvana? 

 

Låg Ganska låg           Ganska hög Hög 

 

Hur ofta använder du dig av en dator? 

 

Varje dag 3ggr i veckan          En gång i veckan En gång i månaden 
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9.2.2 Sammanställning 

Fråga: Kön 

 
83 tjejer, 17 killar 

 

Fråga: Ålder 

 
Tjejer: 16 år – 16 resp., 17 år – 35 resp., 18 år – 27 resp., 19 år – 5 resp., 20+ - 0 resp. 

Killar: 16 år – 2 resp., 17 år – 8 resp., 18 år – 6 resp., 19 år – 0 resp., 20+ - 1 resp. 

 

  Fråga: Vad är din ungefärliga inkomst per månad? 

    
  Tjejer: 250kr - 1 resp., 500kr – 2 resp., 750kr - 1 resp., 1000kr – 47 resp., 1500kr – 22 resp., mer – 10 resp. 

  Killar: 750kr - 1 resp., 1000kr – 10 resp., 1500kr – 1 resp., mer – 5 resp.  
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Fråga: Vad lägger du pengar på? (du kan ringa in fler alternativ)  

 
Observera att respondenten har möjlighet att välja fler svarsalternativ 

Boende: 2 resp., El: 1 resp., Försäkringar: 1 resp., TV/mobil: 20 resp., Mat: 28 resp., Skor/kläder: 77 resp., 

Hälsa/hygien: 33 resp., Transporter: 12 resp., Nöjen/fritid: 67 resp., Sparande: 29 resp. 

 

Observera att respondenten har möjlighet att välja fler svarsalternativ 

Boende: 1 resp., El: 0 resp., Försäkringar: 0 resp., TV/mobil: 4 resp., Mat: 4 resp., Skor/kläder: 13 resp., 

Hälsa/hygien: 4 resp., Transporter: 4 resp., Nöjen/fritid: 12 resp., Sparande: 4 resp. 

  

Fråga: Räcker dina pengar varje månad? 

 
Alltid: 24 resp., Nästan alltid: 33 resp., Sällan: 18 resp., Aldrig: 8 resp. 
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Alltid: 2 resp., Nästan alltid: 9 resp., Sällan:5 resp., Aldrig:1 resp. 

 

Fråga: Är du kund i någon bank? 

   
Tjejer: Ja: 80 resp., Nej: 3 resp. 

Killar: Ja: 16 resp., Nej: 1 resp. 

 

 Fråga: Har du ett eget bankomatkort/betalkort? 

  
Tjejer: Ja: 79 resp., Nej: 4 resp. 

Killar: Ja: 15 resp., Nej: 2 resp. 

 

 Fråga: Har du internetbank? 

  
Tjejer: Ja: 32 resp., Nej: 51 resp. 

Killar: Ja: 8 resp., Nej: 9 resp. 

 

  

2

9

5

1

Kille
Alltid

Nästan alltid

Sällan

Aldrig

80

3
Tjej

Ja

Nej
16

1
Kille

Ja

Nej

79

4
Tjej

Ja 

Nej
15

2

Kille
Ja 

Nej

32
51

Tjej
Ja

Nej
89

Kille
Ja

Nej



Aganovic & Åhrberg 
- 41 -  

Fråga: Sparar du? 

  
Tjejer: Ja: 41 resp., Nej: 42resp. 

Killar: Ja: 4 resp., Nej: 13 resp. 

 

Respondenterna sparar till: 

 
 Tjejer: Resor: 12 resp., flytt/bostad: 6resp., Sommaren: 4resp., Framtid/karriär: 12 resp., Körkort/Bil: 11 resp., 

Studier: 4 resp., Nöjen/konserter: 5 resp., Övrigt: 1 resp., Teknik/mobil/tv: 2 resp. 

 

 

Killar: Fester: 1 resp., Studenten: 1 resp., Körkort: 2 resp. 

Respondenterna kan spara till mer än ett ändamål 
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Fråga: Hur är din datorvana? 

 
Tjejer: 1gång/v: 2 resp., 3gånger/v: 12 resp., Varje dag: 69 resp. 

Killar: 1gång/v: 1 resp., 3gånger/v: 0 resp., Varje dag: 16 resp. 

 

Fråga: Hur ser du på din datorvana? 

 
Tjejer: Ganska låg: 11 resp., Ganska hög: 44 resp., Hög: 28 resp. 

Killar: Ganska låg: 1 resp., Ganska hög: 10 resp., Hög: 6 resp. 
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9.3 Bilaga 3: Fokusgrupper 
Fokusgruppsammanställning, elever med ekonomiutbildning (MEU) och utan ekonomiutbildning 

(UEU). 

1. Vad anser du pengar ha för värde? 

MEU: Har man inte pengar är de värt mer, har man jobb är pengar värt mindre, eftersom 

arbetslösheten ökar är de pengar man har mer värda 

UEU: Allt är dyrt, man måste jobba utöver barnbidraget/underhållsbidraget 

Hur ser du på dina egna tjänade pengar? 

MEU: Egna tjänade pengar är heligt, man är mer rädd om dem 

UEU: De tar slut fort, Det är bra med egentjänade pengar, Sparar till något speciellt, Jobbigt att 

spendera – heligt 

Hur ser du på pengar du har fått från dina föräldrar? 

MEU: Det handlar nästan uteslutande om villkor. Man får pengar för ett syfte. 

UEU: De går till nödvändiga saker, Inte lika heligt, Ändamålsbaserat 

Hur ser du på pengar du hittar eller vinner på lotto? 

MEU: Delade åsikter, vissa skulle spara för sämre tider, fler skulle slösa dem eftersom de bara är en 

extra inkomst som man inte räknade med.  

UEU: Skulle slösa dem fritt, en bonusinkomst 

2. Hur ser du på dina ekonomikunskaper? 
 

Eftersom ungdomarna läser privatekonomi är det svårt att få en generell bild, de anser efter kursen att goda kunskaper 

om ekonomi är livsviktigt. Likaså uppskattar de att deras vänner ser på ekonomi. Här behandlar de resten av 

frågorna vi planerade för fokusgruppen också, varpå vi väljer att behålla strukturen i ett stycke. 

 

MEU: Man vänder sig till föräldrar först angående information, tips och råd. Banken är distanserad 

men besitter mycket kunskap, alltid en säker källa. Ekonomisk standard påverkar intresset för 

ekonomi, likväl kunskapen. Ungdomar påverkas mycket av sina föräldrar. Många är naiva, ”det löser 

sig” men det hade ändrat sig om rätt typ av utbildning erbjuds. 

Ekonomi blir viktigt för alla då det är ett viktigt beslut som ska tas. Det blir först intressant när man 

själv måste ta ett lån eller liknande, annars tror sig ungdomar ha en bra övergripande koll. 

Ungdomarna önskar en mer lättillgänglig rådgivning, nu man måste tänka själv men det finns tips och 

råd. Man måste vara insatt i hur systemet fungerar för att kunna ta beslut – aktier, fonder etc. 
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Bra att bankerna har börjat marknadsföra sig vad gäller pensionssparande, aktier etc.  

UEU: Pengar tar slut fort – generellt dålig koll, ekonomisk kunskap är viktigt, man måste ha koll på 

sin ekonomi. Det är svårt att göra upp en budget/ få struktur för spendering 

 

3. Vad går pengarna till? 
 

MEU: Fråga utebliven. 

UEU: Sprit, Tobak, Fritid, bil/körkort 

 

4. Anser du dig vara tillräckligt kunnig för att klara dig själv? 

MEU: Fråga utebliven.  

UEU: Ungdomarna anser sig trygga i att flytta hemifrån och bli självständiga. De pratar om att skaffa sig en buffert 

och helgjobb för att täcka oplanerade utgifter. Vi anser däremot att de har generellt dålig koll på ekonomi och 

bankväsendet. De har lågt engagemang och ingen medvetenhet om risker med exempelvis sms-lån etc.  

 

5. Vad är ditt för hållande till bankväsendet? 

UEU: Ungdomarna skulle söka information om utgifter och hur de ska betala, d.v.s. hur man lägger upp en budget. 

Samtliga är kunder i bank och har betakort. Alla ungdomar utom en har valt samma bank som föräldrar. 

Då de skulle behöva hjälp skulle de söka personlig service på kontor eller fråga föräldrar. 

Då de skulle byta bank menar det på att det skulle vara p.g.a. bättre ränta. Sådan information tror de når ut via 

reklam. 

 

6. Vad tror du om hur framtiden ser ut? 

MEU: En säkrare kortbetalning, snabbare och effektivare. Inga kontanter används. Man ska kunna 

betala med mobiltelefonen, flytta pengar mellan konton, skicka till släkt & vänner på bara några 

sekunder. 

Ungdomarna tror att sms-lån kommer bli allt vanligare trots höga räntor och fällor. De har en 

generellt negativ syn på sms-lån. 

TV-program som Lyxfällan är väldigt bra, skrämmer folk för vad som kan hända vid dålig koll på 

ekonomi. 

UEU: Ungdomarna tror på bättre säkerhet, högre utgifter och att kontanter försvinner. 
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7. Tips för ungdomsbanken: 

MEU: Bra att kunna lägga upp en minibudget. Krav på förklaring av begrepp – liknande en ordlista. 

De önskar en manual för internetbanken, hur man säljer/köper fonder, flyttar pengar mellan konton 

och fonder etc. Ungdomsbanken måste ge ett seriöst intryck, eftersom det är pengar får det inte vara 

en lek. Ungdomsbanken ska även förbereda för den dagen då man inte kan betala en räkning. 

UEU: fråga uteblev p.g.a. tidsbrist.  
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9.4 Bilaga 4: Lågupplösta prototyper 
Det första placeringsförslaget. Ungdomserbjudandet skulle inte vara en fristående webbapplikation. 

Det skulle vara en tjänst som initierar chatt och co-browsing, länkad från bankens huvudwebbplats.  

Fördelar: 

• Alltid i fokus då webbläsaren är aktiv på bankens webbplats (fliken eller webbfönstret, 

beroende på webbläsarens version). 

• Statisk chattfunktion längst ner i applikationen.  

• Tillåter flera sidvisningar med fliksystem. 

Nackdelar:  

• Bankman tilldelas slumpmässigt. 

• Chatthistoriken visar fåtal rader. 

• Påtvingad co-browsing ger inte möjlighet till fri, ostörd navigering för användaren. 

• Onaturlig placering för presentation av bankman jämfört med andra chattsystem. 

 

Figur 20 – Första förslag för placering och storlek av element 
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Andra förslaget. Likt tidigare förslag är det en tjänst som initierar co-browsing, länkad från bankens 
huvudwebbplats.  

Fördelar: 

• Alltid i fokus då webbläsaren är aktiv på bankens webbplats (fliken eller webbfönstret, 

beroende på webbläsarens version). 

• Statisk chattfunktion.  

• Tillåter flera sidvisningar med fliksystem. 

• Liknar Windows Live Messenger vad gäller utformning av chattdelen.  

Nackdelar:  

• Bankman tilldelas slumpmässigt. 

• Påtvingad co-browsing ger inte möjlighet till fri, ostörd navigering för användaren. 

 

Figur 21 – Andra förslaget för placering och storlek av element 
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Andra förslaget, högupplöslig prototyp. 

Fördelar: 

• Alltid i fokus då webbläsaren är aktiv på bankens webbplats (fliken eller webbfönstret, 

beroende på webbläsarens version). 

• Statisk chattfunktion.  

• Rundade element inspirerat från bankens meny och fliksystem. 

• Möjlighet att växla mellan Chattfunktion och bankens huvudwebbplats. 

Nackdelar:  

• Bankman tilldelas slumpmässigt. 

• Påtvingad co-browsing ger inte möjlighet till fri, ostörd navigering för användaren. 

 

 

Figur 22 – Andra förslaget, högupplöst 
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Tredje förslaget blev en underkategori till huvudbankens webbplats.  

Fördelar: 

• Alltid i fokus med enkel, igenkännlig navigation till huvudwebbplatsen 

• Statisk chattfunktion.  

• Alltid synlig meny inom webbplatsen 

• Arbetsytan i fokus istället för chattfunktionen 

Nackdelar:  

• Bankman tilldelas slumpmässigt. 

• Påtvingad chattfunktion. 

 

Figur 23 – Tredje förslaget för placering och storlek 
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