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Sammanfattning

Sverige forandras allt mer mot ett kontantlost samhalle och det kontanta betalningsalternativet
har forsvunnit pa bussar, parkeringsautomater och offentliga toaletter. Anméarkningsvart ar att
forandringen aven natt banksektorn, en sektor starkt forknippad med kontanter. Kunderna hos
dessa banker blir ddarmed tvungna att anvanda Self Service Technologies (SST:s) i form av
automater for att utrdtta sina kontantdrenden. Samtidigt som bankkundernas valmojlighet
minskar sa gar Handelsbanken mot strémmen och fortsétter erbjuda manuell kontanthantering
pa sina kontor.

En undersokning gjord av Svenskt Kvalitetsindex visade att bankernas kundn6jdhet
(tjanstekvalité) har forsamrats pa grund av forandringen. For att méata tjanstekvalitén hos de olika
tjansterna kan man dela upp dessa i mindre bestandsdelar, dimensioner, vilka &r olika for SST:s
och traditionella tjanster. Var promblematisering ledde darmed till féljande fragestallning:

Vilka dimensioner i tjanstekvalitén, sett utifran SST- och traditionella tjanster, ger forklaringar
till bankernas forsamrade tjanstekvalité?

Huvudsyftet med studien var frdmst att kartldgga vilka dimensioner som forklarar bankernas
forsamrade tjanstekvalité. Utifran detta ville vi dven bidra med praktiska rad till bankerna for att
forbattra tjansterna och saledes forbattra kundernas upplevda tjanstekvalité. Dessutom ville vi
studera om det finns skillnader mellan aldre och yngre kunder angaende deras askter kring de tva
olika kontanthanteringstjansterna. Vi ville dven kartlagga skillnader mellan kundernas alder,
teknologiska mognadsgrad och behov av ménsklig interaktion.

Studien genomfdrdes genom en enkatundersokning pa bankkunder i alder 18-85 ar bosatta i
Umea kommun. Studien anvande sig av ett kvoturval bestaende av tre kvoter: aldersgrupp 18-
35, aldersgrupp 36-59 och aldersgrupp 60-85. Insamlat material sammanstalldes i en importance-
performance analys och anvéndes vid hypotesprévningar.

Var studie visade att dimensionerna sakerhet och anvandarvanlighet for SST:s kan forklara
bankernas forsamrade tjanstekvalité. Framst uppfattar de &ldre kunderna att uttagsautomaternas
sékerhet ar bristfallig. Samtidigt kan detta &ven forklaras av att kundernas valmojligheter
minskat och att vissa kunder blivit s& ndjda med tjansten manuell kontanthantering att de blir
missnojda i och med foréandringen.

Var forhoppning ar att bankerna skall anvanda de praktiska raden och dar igenom forbattra
tjanstekvalitén. Vart teoretiska bidrag ar framst att ge en okad kunskap rorande SST:s
dimensioner och skillnader i aldergrupperna.



Forord

Vi vill framst tacka vér engagerade handledare, Ake Gabrielsson som kommit med vérdefulla
insikter om uppsatsens upplagg och innehall.

Umead, 22 maj 2013

Nathalie Norberg David Abrahamsson



Innehallsforteckning

LUINLEDNING .ttt ettt ettt ettt h e b bt s bt e e s bt e e eb b e e sab e e ebb e e sbbeesabeesnbeesnns 1
1.1 ProblembBaKgruNd ..........oovoiiii et 1
1.1.1 AUOMALEINE TN GVEN .....eiiieieieiieiiiee sttt nne e nnes 2

I W -1 TS (2] QY7 L1 T 3

1.2 ProblemfOormMUIBTING ......oviiiieiee bbb 4
(3553, OO 4
o - T0 ) 1T - SR 5
2. VETENSKAPLIGA UTGANGSPUNKTER ......cooviiiiiieieiieeteeeeissesis s essis s sene s sesssnenesseneesenenes 6
2.1 FOrfOrstaelse 0C AMNESVAL ........c.cuiuiuiviuiririiiieieieieses e 6
2.2 Kunskapssyn, verklighetsuppfattning och angreppsSatt ...........ccvvveiriieriieiiie e 7
2.3 STUAIBNS PEISPEKLIV ....vecveeciiiiii ettt ettt et e et e st e sae e s te e s beesbeesbe e teesteeteeneeenee e 8
2.4 VAL BV IMELO ...ttt bt bbb bbbt bttt bttt et 8
2.5 LIEEIATUISOKIING .....etiieieiieet ettt bbb bbb b ettt e bbb 9
2.6 KKEITKITEIK ...tttk b bbbt b e bttt b st b e b e et e e enenn it 10
3. TEORETISK REFERENSRAM ....occtiiiiiieiit sttt sttt sttt e staa e ntbe e snae e ntaeesnbeesnne e 12
3.1 Val av teorier och disSposition av Kapitlet ............ccoiiiiiiiiiiiiieee e 12
3.2 Self services technologies: N6jda och missndjda KUNGEr ...........ccocveiiiiiiiicieiiceee e 12
3.2.1 Effekter av att enbart erbjuda kunderna SST-HANSTEr .....c..cocveivivi i, 13

3.2.2 Behov av MaNnskIig interaktion ...........cccccveiiiiiiii et 15

3.2.3 Teknologisk MOGNAASGIAU .......c.eiuiiieieieite et 15

BB TJANSIEKVAIITE ...t bbbttt nn e 16
3.3.1 Relationen mellan tjanstekvalité och kundndjdhet.............cccooveiiiiieiicicic e, 17

3.3.2 Olika alternativ vid beddmning av tjanstekvalité.............ccccoveiiiiie i, 18

3.4 Dimensioner vid beddmning av traditionella tANSTEr ..o 19
3.4.1 Alternativa dimensioner vid beddmning av tjanstekvalité .............ccccovevenienieninieinnene. 19

3.4.2 De fem dimensionerna vid traditionella tJANSter ..........cccveveiie i 20

3.4.3 Hur vi anvander dimMeNSIONEIMA .........coveitiiirieierie ettt 23

3.5 Dimensioner vid bedOmning @V SST-TJANSTEN ........cc.oiiiiiieieiisieee e 24
3.5.1 ATMqual 0ch dess AIMENSIONET .......c.eeiiveeiiie e seeeree e e e e e et e e sree e sreeereas 24

3.6 Sammanfattning och jamforelse mellan dimensioner pa traditionella- och SST-tjanster................. 27

3.7 ImpOortance-perforManCe BNAIYS .........cviiiieriiiiiiee ettt nreas 28



3.7.1 ANalysens INNEDOIA .........ooviiiie et sree e nres 28

3.7.2 Analysens syfte och anvandningSOMIAdE .............ccccvvvviiiriiieiiieiieieeee s 30

3.8 Sammanfattning av Var teoretiska refereNSIam ............ccccceeeriieereeeeeeeeeese e 30
R T A o V70T (= TS 32

. PRAKTISKT TILLVAGAGANGSSAT T ..ottt 34
4.1 FOISKNINGSSIIATEGI ......eeuveteeteeteet etttk b ettt ettt s bt e bttt b e benbenbe s 34
4.2 POPUIBLION ...ttt bbbkt h bbbt b bbb nre s 34
G B L V=1 LSy o 0 o= RS 35
4.3.1 GeneraliSerDarhet ..o 36

4.3.2 ENKETKONSIIUKTION ... bbbt 36

4.3.3 Pilotstudien - En besiktning av enk&ten ...........ccoviiiiieiiiiciee e 37

N o] U0 (=] 0] ] 0] g [0 SRS 38
4.5 Kvantitativa SanNiNGSKITEIIET .......cveiie ittt e e sr e snee e 39
4.5 1 REIADIITET ...t 39

A £ T L1 =) SRR 39

4.6 Statistiska bearbetningar 0Ch aSPEKLEN...........ccviiiiiiiii e e e 40
4.6.1 Kodning av teknologisk mognadsgrad och méansklig interaktion..............cccoccevevevivennnenne. 40

4.6.2 Berékningar importance-performanCe ...........ccoverererieienesie e 41

4.6.3 BiNAr [0gQiStISK FEQIESSION. ... ..eiiiieitieesie e iieestie e se e se e ste e s e e s e st ae e s ae e s sae e snreesaeeerreesnreeanes 41

O (1] W T 0 1= (=] RS 42
. EMPIRI — RESULTATREDOVISNING ......ooiiiiiiiieiii ittt st nine e 43
5.1 DESKIPLIV STALISTIK ...ttt b e nre s 43
5.2 Importance-performance FESUITAL ...........cccvii i e e e e srre e sree e srne e 45
5.2.1 Overgripande resultat for alla KUNGET .............ccoooveveverieirieireree s ee s s s s s enen s 46

5.2.2 Resultat for Aldersgrupp 18-35.........c.cvviiiiiiiiiiiieieiee et 48

5.2.3 Resultat fOr Aldersgrupp 36-59...........ccvvivririiiiiiiiiieisiiteise st 51

5.2.4 Resultat fOr Aldersgrupp 60-85.........cccveeeveueeeieeiieeeciereeee e eestes st ressese st ssstess st e seesens 53

5.2.5 Sammanfattning av importance-performance resultat............c.ccocovevieiiieiiesie s, 56

5.3 HYPOTESPIOVIINGAN ...ttt ettt bbbttt ettt ettt e b e bt s e e b b 58
5.3.1 Teknologisk mognadsgrad 0Ch AIAET ... 58

5.3.2 Teknologisk mognadsgrad och utbildningSniVa............ccccveveeevceiieeeeecceeee e, 58

5.3.3 Behov av mansklig interaktion 0Ch Alder..............cccovovviiiiiieiiiiiieiece s 59

5.3.4 Dimension empati och manuell kontanthantering...........c.ccocveienniiieieneee e 59



5.3.5 Dimension bekvamlighet och uttagsautomater ...........cccccvveie i 60

5.3.6 Méansklig interaktion och banktillnGrighet .............ccovviiiiiiii 60

5.4 Kundernas asikter géllande borttagande av manuell kontanthantering..............cccceveveeeeeenivevevennnen, 62

O N I 4 T T T TP TP UPTPPPPTRPRPRUPN 64

6.1 TraditioNEHa tJANSIEL ......viiiiiie e e e e e et e st e e s re e s beesbeesbeesteenreenras 64

B. 1.1 EIMPALE 1ottt 64

6.1.2 OVEItYQelISE/SAKEINEL. .........ovcviviiiccee et 65

SRR o 17T | [T 4] SRR 65

6.1.4 Mottaglighet/IyhOrdhet .........c.ooiiiie e 66

8.2 SST-TJANSTET ...ttt b bbb Rttt b e n b reas 66

6.2.1 AnVANArVANTIGNEL......coeiiie s 66

6.2.2 BEKVAMIIGNEL. ... .oooii et e e sn e nnne e 67

B8.2.3 SAKEINEL ...t 68

6.2.4 Mottaglighet/IYNOTANET ...........ooiiii e 69

] LU I 17 N 1 T T USSP U PO VROUPTRPPPROPN 70

7.1 Dimensioner som forklarar bankernas forsamrade tjanstekvalité .............cccoocevviiiiiicic e, 70

7.2 STUAIENS TEISYTIEN ...ttt r bbb e bbb 71

7.3 Praktiska rekommendationer till DANKEINA ............cooiiiiiiiii e 71

A I=To] =1 (] A o] o [ o SRR 72

8. FORSLAG TILL FRAMTIDA FORSKNING OCH ETISKA RIKTLINJER .......cccoecevieirienaan, 73

8.1 Forslag pa framtida fOrSKNING ........cceveviuiririieieecreeet bbb 73

8.2 Studiens samhalleliga 0ch etiska aSPEKLEr ..o 73

9. UTVARDERING AV STUDIEN ....cocoiiiiieieieieeeeie ettt st n st as s eaesans 75

9.1 REIHADIIITEL. ...ttt 75

9.2 VAIAITEL ...ttt b bbb bbbt bttt b bbb nre s 75

9.3 KK MOT STUGIEN ...ttt b e nne e 76

10. REFERENSLIST A Lo ettt b e bt e s bt e s bt e et e e s be e e beeenbe e 77
Bilagor

TN o= U N = 0 < LSS RPRTR I

Bilaga 2. Oversikt enkétfragor kopplat ihop med teoriKapitlet. .............cceeveveveeeeee e V

Bilaga 3. Sannolikhetsberdkningar vid NypoteSproVNINGar...........ccoveeieiiiieie s Vil

Bilaga 4. Standardavvikelser Importance-Performance.............cccoviieeiiiiiieie e VI



Figurforteckning

Figur 1. Relationen mellan tjanstekvalité och KundnGjdhet ............ccceoiiiiiiiiiiic e 18
Figur 2. Sammanstéllning av dimensioner for traditionella och SST-Hjanster ..........ccccve v 27
Figur 3. Importance-performance FULSYSIEM ........cuiiiiiiiie ettt ste e ste e te e steesbe e re e stessreenee s 29
Figur 4. Figur ver Var teoretiska refereNSIam ............ccvoviiiieiiiciceeceeeeee ettt 31
Figur 5. BanktillnOrighet reSPONUENTET ..........oiiiiiiiiieiee et 44
Figur 6. Importance-performance rutsystem, ldersgrupp 18-35 &r ...........ccovvvririririiiriiiieieeeee s 49
Figur 7. Importance-performance rutsystem, aldersgrupp 18- 35 Ar .........ccovvvrvririiiririinieiereeesees s 50
Figur 8. Importance-performance rutsystem, aldersgrupp 36-59 ar ...........ccovvvvrvreririririieieieiieeeee s 52
Figur 9. Importance-performance rutsystem, aldersrupp 36-59 ar ...........ccccevervriirereireiieieeeeee e 53
Figur 10. Importance-performance rutsystem, aldersgrupp 60-85 & ..........ccccovvverereirerrerereeieseeeeere s 54
Figur 11. Importance- performance rutsystem, aldersgrupp 60-85 @r ..........ccoevvvereeveeeeseieseeseere e 56
Figur 12. Asikter om kontanthanteringSforanaringen. ..........cocoveevevirereeeieeeees et 62
Tabellforteckning

Tabell 1. Tidigare studier baserade pda SERVQUAL inom bankSeKtorn ..........c.ccocveveevveeevseeeseneenennen, 20
Tabell 2. Tidigare studier av tjanstekvalité pa SST-tjanster i form av uttagsautomater...............c..co.o....... 24
Tabell 3. KOANing OVEr @NKAISVAT . ... ...cccuiiiiiieiie ittt te et re e et r e e e taestaesteesteesteesbeesbeentaenrs 40
Tabell 4. Kvoturval, fordelning enkétsvar pa befolkning ...........ccoovvviiiiciieecee e, 43
Tabell 5. Anvéndandet av kontanthanteringStjaNSIEINA..........ccooiiiiiiieiee e 44
Tabell 6. Anvandandet av kontanthanteringstjanster for respektive aldersgrupp ...........cccocevevevevevererenenane, 45
Tabell 7. De fem attributen som kunderna &r mest nGjda Med. .........covririiiiiiiieneeee e 46
Tabell 8. De fem attributen som kunderna &r minst NOjda Med ...........cccceririiieienineee e 46
Tabell 9. De tre viktigaste attributen gallande traditionella tJANSTer ...........ccoovriiei i 47
Tabell 10. De tre viktigaste attributen gallande SST-1JANSLEN. .......cccviiiiiiic i 47
Tabell 11. Aldersgrupp 18-35, uppfattningar kring traditionell NSt .............ccvevveerveeieeiceeee e 48
Tabell 12. Aldersgrupp 18-35, uppfattningar Kring SST-GANSIEN ..........cvviereeieeeeeee e 49
Tabell 13. Aldersgrupp 36-59, uppfattningar kring traditionell tANSt.............ccevevveeverieieeeee e 51
Tabell 14. Aldersgrupp 36-59, uppfattningar Kring SST-HANSIE. ........ccovevevieeeieeeeeeee s 52
Tabell 15. Aldersgrupp 60-85, uppfattningar kring traditionell tAnSt ............ccccovevveevereeeeseseeeeies 53
Tabell 16. Aldersgrupp 60-85, uppfattningar Kring SST-HANSIEN .........cccovvveveerireeeeeeseeeeseee s 55
Tabell 17. Sammanfattande jamforelse mellan aldersgruppernas asikter kring traditionella tjanster ........ 56

Tabell 18. Sammanfattande jamforelse mellan aldersgruppernas asikter kring SSTS. .....ccovvvveieveieieinan, 57


file:///C:/Users/Nathalie/Desktop/Från+Kont..(4).docx%23_Toc358453714
file:///C:/Users/Nathalie/Desktop/Från+Kont..(4).docx%23_Toc358453717
file:///C:/Users/Nathalie/Desktop/Från+Kont..(4).docx%23_Toc358453719
file:///C:/Users/Nathalie/Desktop/Från+Kont..(4).docx%23_Toc358453720
file:///C:/Users/Nathalie/Desktop/Från+Kont..(4).docx%23_Toc358453721
file:///C:/Users/Nathalie/Desktop/Från+Kont..(4).docx%23_Toc358453722

1. Inledning

| detta kapitel introducerar vi var problembakgrund for att du som lasare ska fa en inblick i vart
valda &mnes relevans. Vi beskriver den kontantlgsa trenden i samhallet som nu aven natt delar
av landets banker. Darefter aterges tidigare studier inom Self Services Technologies (SST:s) och
faktorer som kan forklara att forandringen efterfoljts av en minskad kundnéjdhet, exempelvis
behov av ménsklig interaktion. Detta leder till en fundering om hur férandringen kan paverka
tjanstekvalitén och detta resulterar i var problemformulering och vart syfte.

1.1 Problembakgrund

Sverige utvecklas allt mer mot ett kontantlost samhélle och andelen kontanter i landets ekonomi
har minskat fran 5,69 procent i slutet av 2006 till 3,62 procent i slutet av 2012 (SCB, 2006;
2012a). | jamforelse med andra lander har Sverige en lag kontantanvandning, andelen sedlar och
mynt av BNP var 2011 knappt 3 procent jamfort med USA:s 7 procent och Euro-omradets dryga
9 procent (Bank for International Settlements, 2013). En av anledningarna till ett eventuellt
framtida kontantlést samhélle &r att manga ser kontanter som obekvama, svartillgangliga da man
behdver dem och osékra att béra i storre summor (Lorenz, 2009, s. 12).

| Sverige har det kontanta betalningsalternativet delvis férsvunnit fran offentliga toaletter,
parkeringsautomater, busstrafik och ersatts av nya betalningslésningar mojliggjorda av ny teknik.
Forandringen har dven natt landets banker, en sektor starkt forknippad, nastintill synonymt med
kontanter. Trenden ar tydlig, under 2011 6kade andelen kontantlésa banker pa den svenska
marknaden fran 9,5 procent till 30,6 procent (Svenska Bankfdreningen, 2012). Bankerna
motiverar beslutet med att det leder till en forbattrad miljo, sakerhet, arbetsmiljé och minskad
penningtvatt (Swedbank, 2012a; Nordea, 2012a; SEB, 2012). Sett utifran en av det finansiella
systemets samhéllsekonomiska uppgifter, att erhalla effektiva och enkla betalningslosningar
(Svenska bankféreningen, 2013), ar bankernas beslut att sluta med manuell kontanthantering och
darmed inte erbjuda kontanter i bemannade kassor anmarkningsvart.

Intressant dr att Handelsbanken (SHB), som enda storbank, valt motsatt vdg genom att fortsatta
erbjuda manuell kontanthantering. Regionbankchefen i évre Norrland, uttrycker att man vill
driva en riktig bank (Folkbladet, 2012) genom att fortsdtta erbjuda manuell kontanthantering, i
form av insattningar och uttag, sa lange som de anser att kunderna efterfragar detta (SHB, 2011,
s. 19; SHB, 2012, s. 16). Skandinaviska Enskilda Banken har genomfort borttagning av manuell
kontanthantering pa 101 av sina 165 svenska kontor (SEB, 2012) och Swedbank hade under
2011 foréndrat ett hundratal av sina kontor (Swedbank, 2011, s. 20). Istéllet for att erbjuda
manuell kontanthantering har Swedbank investerat i insattningsautomater pa ett fatal kontor i
Sverige (Swedbank, 2012a), dar kunderna sjilva kan géra kontantinsattningar. Aven Nordea har
Okat antalet kontantlésa kontor och en av anledningarna ar att manuella transaktioner minskat



avsevart mellan 2011 och 2012 och under 2012 var 45 procent av kontorsrorelsen kontantlos
(Nordea, 2012b, s. 20). Bland de mindre bankerna har dven Forex valt att fortsatta med den
manuella kontanthanteringen (Forex, 2012) och samtidigt satsat pa att marknadsfora detta.

Vidare visar Svenskt Kvalitetsindex (SKI) att delar av Swedbanks, SEB:s och Nordeas fallande
kundnojdhet under 2012 beror pa att de slutat med kontanthanteringen. En bidragande orsak ar
att de har misslyckats att kommunicera med kunderna om vilka fordelar de sjalva ser med
forandringen. (SKI, 2012) Swedbank har i sin arsredovisning papekat att kommunikationen till
sina bankkunder maste forbattras (Swedbank, 2012, s. 5). | Handelsbankens fall finns inte denna
effekt, vilket kan forklaras av att de fortsatt satsa pa den manuella kontanthanteringen (SKI,
2012). Den minskade kundnojdheten kan &ven antas innebéra en forsamrad tjanstekvalité, da
tjanstekvalité ar en av faktorerna som paverkar kundnojdheten (Wilson et al., 2012, s. 74).
Relationen mellan tjanstekvalité och kundndjdhet kommer att diskuteras ndrmare i teorikapitlet.
Hoffman och Bateson (2002) papekar att foretag maste forsta varfor kunderna hellre skulle
foredra att anvénda sig av ett alternativ framfor ett annat innan man andrar hur tjansten skall se
ut. Dessutom bor de vara noggranna med att instruera sina kunder angaende hur den nya
tekniken skall anvéndas. (Hoffman & Bateson, 2002, s. 276) Om kunderna &r missndéjda okar
sannolikheten att de byter bank (Manrai & Manrai, 2007, s. 213) och darav blir det annu
viktigare att ta reda pa kundernas asikter innan en foérandring. Dérav vore det bade intressant och
relevant att jamfora de tva olika tjansterna utifran kundernas perspektiv och mer i detalj se vad
de uppskattar med respektive alternativ.

Tidigare forskning har visat att &ldre manniskor & mindre benégna att ta till sig ny teknologi an
yngre (Czaja et al., 2006, s. 345) och kundernas vilja att ta till sig ny teknik &r avgérande vid
inférandet av nya tekniskt baserade tjanstemetoder (Wang & Shih, 2009, s. 162-164). Detta
skulle kunna innebéra att bankernas inférande av ny teknik, i form av insattningsautomater,
avskracker aldre kunder fran anvandande av de nya automaterna. Dessutom kan det bidra till att
en del kunder ogillar forandringen till 6kat automatanvandande da de ovilligt skaffar bankkort.
Forandringen resulterar darmed i kunderna far farre tillfallen att méta personalen pa banken och
fokus gar mot mer teknikbaserade l6sningar i banksektorn.

1.1.1 Automaterna tar over

Bankpersonalen &r en viktig marknadsfaringsresurs, da de &r bankens ansikte utat och de som
star kunderna narmast. Bankernas automatisering innebar att personalens marknadsféringsroll
minskar och de far farre tillfallen att kunna paverka kundens uppfattning om bankens
tjanstekvalité. (Gronroos, 1996, s. 77-78) Varje kundmote ar kritiskt da det & en majlighet att
gora kunden ndjd men det finns ocksa en risk att gora kunden besviken (Bitner et al., 2000, s.
139). Minskade kundmdéten leder dven till minskad flexibilitet 1 kundmétet och tappad “kontroll
av kvalitén i den totala kundrelationen” (Gronroos, 1996, s. 77-78). Zineldin (1996) undersokte
vilka faktorer som é&r viktigast for privatkunder vid val av bank pa den svenska marknaden.
Resultatet visade att personalens vanlighet, hjalpsamhet och effektivitet att korrigera misstag var
viktiga faktorer. (Zineldin, 1996, s. 20) Da kundernas val baserades pa personalens egenskaper,
vilka far en mindre roll i och med kontanthanteringsférandringen, vore det intressant att
undersoka hur den upplevda tjanstekvalitén skiljer sig at mellan de olika sétten att erbjuda
kontanthantering och analysera vad som ligger bakom den minskade kundndjdheten
(tjanstekvalitén) som SKI (2012) fastslagit. Da en aldre studie av Zeithaml och Gilly (1987, s.
57) visat att &ldre individer foredrar personalbemannade kassor framfor automater ser vi en
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mojlighet att bidra med teoretisk relevans pa omradet. Detta da vi kan bidra med kunskap om hur
det ser ut idag, i och med att teknikutvecklingen gatt framat sedan den studien.

Da kunderna idag i strre utstrackning mater insattnings- och uttagsautomater blir det centralt for
bankerna att ta reda pa hur kundernas upplevda tjanstekvalité kan tankas forandras. Detta
understryks av Stafford (1996, s. 6) som menar att bankernas tjanstekvalité kan utgdra en
konkurrensfordel i en sektor innehallande aktérer med relativt odifferentierade produkter.
Darmed finner vi att studien bidrar med praktisk relevans i form av hur bankerna kan uppna
konkurrensfordelar.

| foljd med automatiseringens framfart har forskning rérande interaktionen mellan teknik och
kunder véxt fram. Self Service Technologies (SST:s) ar ett samlingsnamn for olika tekniska
I6sningar, exempelvis uttagsautomater, vilka mojliggor att kunderna tar del av en tjanst utan
nagon direkt inblandning av personal (Meuter et al., 2001, s. 50). Tidigt papekades vikten av
teknologins betydelse inom tjanstesektorn (Dabholkar, 1996, s. 44; Bitner et al., 2000, s. 147-
148). Dock har kundens behov av mansklig interaktion visat sig ha stor betydelse fér kundens
vilja att anvdnda SST:s. De kunder som anvdnder SST:s har ett mindre behov av mansklig
interaktion vid utférande av tjanster an de som inte anvander sig utav SST:s (Gelderman et al.,
2011, s. 418). Att fa en méansklig kontakt vid exempelvis uttag av kontanter kan for manga vara
en del av sjalva tjansteupplevelsen och vissa kunder gar darfor hellre till en personalbemannad
kassa istallet for att ga till en automat som i manga fall &r effektivare, enklare och snabbare att
anvanda. (Gelderman et al., 2011, s. 418) Kundernas interaktioner med personal och automater
ligger sedan till grund nar kunderna bedémer kvalitén pa tjansterna.

1.1.2 Tjanstekvalité

Tjanstekvalité har intresserat forskare mycket da en hog upplevd tjanstekvalité hos kunder kan
paverka kundnojdheten i positiv riktning (Parasuraman et al., 1988, s. 16, Cronin & Taylor,
1992, s. 64). Tjanstekvalité definieras som skillnaden mellan vad kunderna forvantar sig av en
tjanst och hur de upplever tjansten (Zeithaml & Parasuraman, 2004, s. 1). En annan definition &r
att tjanstekvalité, fran kundernas perspektiv, utgors av de attribut, vilka bildar dimensioner, som
kunderna anser &r allra viktigast (Loudon & Della Bitta, 1988, refererad i Katono, 2009, s. 200).
| var studie kommer vi att utga fran den sistndmnda definitionen, vilket motiveras i teorikapitlet.
Zeithaml och Parasuraman (2004, s. 4) delar upp tjanstekvalité i fem olika dimensioner for
traditionella tjanster och Bedman (2013, s. 62) arbetade fram ATMgqual, vilken innehaller fem
dimensioner som utgér kundernas upplevda tjanstekvalité. En av det tio dimensioner vi anvander
for traditionella tjanster och SST:s for att kunna kartlagga kundernas upplevda tjanstekvalité ar
mottaglighet/lyhordhet. Denna dimension beror aspekter géllande personalens formaga att hjalpa
kunderna med en snabb och okomplicerad tjanst. Dessa olika dimensioner kommer att behandlas
nérmare i teorikapitlet och férklara vad som utgér kundernas tjanstekvalité samt utgdra grunden
vid métning av tjanstekvalité.

Bitner et al. (2000, s. 147) papekar att det ar viktigt att kunder far en valmojlighet mellan att fa
tjansten levererad via teknik eller personal. Vidare menar de &ven att det kan vara riskabelt att
tvinga kunder till anvandande av teknik och som vi tidigare namnt papekar Hoffman och
Batesson (2002) betydelsen av att foretag maste ta reda pa varfor kunderna hellre skulle vilja
anvanda det nya alternativet innan en forandring. Vikten av att erbjuda kunderna en valmojlighet
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vad galler anvdndandet av SST:s har &ven fastslagits av flertalet tidigare studier bland annat av
Bitner et al. (2002, s. 104) och Reinders et al. (2008, s. 118). Med tidigare resultat som stdd,
vilka visar att framst aldre personer foredrar traditionella tjanster framfor automater delvis pa
grund av oviljan att ta till sig ny teknik men dven deras behov av mansklig interaktion, anser vi
att bankernas beslut verkar forhastat. Vi vill bade underséka om dessa samband galler i Umea
men framférallt vill vi bidra med en mer nyanserad bild av vad yngre och aldre bankkunder
tycker om de olika tjansterna. Vi har funnit en hel del tidigare forskning inom SST-tjanster bade
inom och utanfér banksektorn; Zeithaml och Gilly (1987), Zineldin (1996), Meuter et al. (2001),
Bitner et al. (2002), Joseph och Stone (2003), Joseph et al. (2005) och Curran och Meuter
(2005). Merparten av studierna borjar bli relativt gamla och var tolkning av detta ar att
forskningsomradet framst aktualiserades under denna period, did SST:s pa allvar borjade
anvandas i samhallet. Darmed hoppas vi kunna bidra med nyare forskning inom omradet och da
vi inte hittat liknande studier i Sverige vill vi fylla detta forskningsgap.

Joseph et al. (2005) menar att bankernas inférande av SST:s gors i syfte att erbjuda kunderna
flera tjanste-alternativ. Liknande var studie, genomforde han en undersokning dér kunderna fick
ange hur viktiga de olika delarna av tjansterna var samt hur de ansag att bankerna utférde dessa.
Studiens resultat ger en fingervisning vart bankerna skall koncentrera sina resurser samt inom
vilka delar de kan minska pa resurserna, i syfte att fa néjdare kunder och oka konkurrenskraften.
(Joseph et al, 2005, s. 86) I relation till denna studie och de tidigare namnda studierna inom
SST:s, finner vi var studie relevant. Framst har dessa studier gjorts i samband med att SST:s
inforts pa marknaden som ett alternativ till 6vriga satt att erbjuda kunderna tjanster. Beslutet att
ta bort manuell kontanthantering blir hdgst intressant da det innebér att SST:s ar kundernas enda
alternativ. Att jamfora detta teknologiska satt att leverera en tjanst mot det mer traditionella
personliga sattet gor vi ddrav framst i syfte att kartldagga skillnaderna men aven for att kunna ge
bankerna rad om hur de kan allokera sina resurser i framtiden for att gora kunderna nojdare.

Joseph et al. (2005, s. 86) ger aven forslag pa att framtida forskning bor undersoka skillnader
mellan olika demografiska variabler och SST:s dimensioner. For att fylla detta forskningsgap har
vi valt att undersoka bankkunder i olika aldrar. De aldres lagre bendgenhet att ta till sig ny
teknologi, gor det annu mer intressant att kartldgga eventuella skillnader mellan aldre och yngre
kunder. Problembakgrunden leder oss darfor till nedanstaende fragestallning:

1.2 Problemformulering

Vilka dimensioner i tjanstekvalitén, sett utifran SST- och traditionella tjanster, ger forklaringar
till bankernas férsamrade tjanstekvalité?

1.3  Syfte

Syftet ar att kartlagga vilka dimensioner som kan forklara kundernas reaktion pd bankernas
borttagande av manuell kontanthantering, vilket har lett till en minskad kundnoéjdhet. Da vi
menar att en minskad kundnojdhet sammanfaller med en forsamrad tjanstekvalité sa gor vi detta
genom att se hur de tva olika tjansternas tjanstekvalité, automater och manuell kontanthantering,
skiljer sig utifran valda dimensioner. Vi vill darmed bidra med kunskap om hur kundernas
asikter mellan SST:s och manuell kontanthantering skiljer sig at och aven hur kunderna bedémer
de olika delarna av de tva olika tjansterna.



Vi vill aven kartldagga om det finns skillnader mellan &ldre och yngre kunders upplevda
tjanstekvalité och om det fortfarande finns ett behov av manuell kontanthantering bland
kunderna. Ut6ver detta vill vi ta reda pa om teknologisk mognadsgrad och ménsklig interaktion
har ett samband med kundernas alder, banktillnérighet och asikter kring de olika delarna av
tjansterna. Det teoretiska bidraget bestar framst i att ge en mer detaljerad bild av vad kunderna
tycker om de tva banktjansterna och anvanda denna for att forklara effekterna av forandringen.
Vi hoppas kunna ge praktiska rad till bankerna om hur de kan forbattra och forandra de olika
delarna i tjansterna for att uppna konkurrensfordelar och darmed 6ka tjanstekvalitén.

1.4 Avgransningar

Vi har valt att begransa oss till tjanstekvalité sett utifran bankernas tjanster att erbjuda sina
privatkunder kontanthantering eller ej. Detta gor vi for att undvika att alla bankernas tjanster och
produkter ingar i begreppet, exempelvis bankernas rantor, internetbanker och telefonbanker. Den
framsta anledningen till valet ar att vi upplever denna férandring som mest intressant och aktuell,
men daven for att det hade blivit for omfattande att inkludera alla banktjanster i undersokningen.



2. Vetenskapliga utgangspunkter

| detta kapitel presenterar vi var teoretiska och praktiska forforstaelse och argumenterar for vart
amnesval. Vi forklarar &ven varfor vi valt att utfora en kvantitativ studie med ett positivistiskt
forhallningssatt, varfor vi antar ett deduktivt angreppssatt och studerar vart valda amne utifran
ett bankperspektiv. Slutligen forklarar vi aven hur vi gatt tillvaga i litteratursokningen samt ger
kritik till nyttjade kallor.

2.1 Forforstaelse och amnesval

Genom redogorelse av var forforstaelse hoppas vi kunna underlétta for lasaren bade nar det
galler att folja vara argument och for att oka forstaelsen for var studie. Vi har i var studie i storsta
mojliga man forsokta behalla var objektiva syn men vi ar dock medvetna om att ménniskan
saknar formagan att vara fullt objektiv i sina tolkningar. Eventuell franvaro av objektivitet ar
vanlig inom forskning men man bor reducera de problem som detta kan resultera i (Svenning,
2003, s. 12) och enligt Johansson (2011, s. 48) kommer manniskans tolkningar alltid att utga fran
dess forforstaelse. Darav vill vi att lasaren har detta i atanke nar denna uppsats lases.

Forforstaelsen kan delas in i forstahandsforstaelse, vilken berdr personliga erfarenheter, och
andrahandsforstaelse som kan likstallas med teoretisk forforstaelse. Den teoretiska forforstaelsen
bestar av erfarenheter fran exempelvis forelasningar och larobocker. (Johansson-Lindfors, 1993,
s. 76) Forskarens erfarenheter, vilka grundar sig i utbildning, social bakgrund och praktiska
erfarenheter, har ofta en betydelse vid valet av problemformulering (Johansson-Lindfors, 1993,
s. 25). Vi menar att denna forstahandsforforstaelse har haft en stor inverkan vid den inledande
diskussionen angaende vilka omraden vi berorde for att hitta ett amnesval. Faktumet att den ene
av oss tidigare har praktiserat och nu arbetar inom banksektorn och att bada studerar ekonomi
bidrog till att vi borjade fundera pa intressanta uppslag inom omradet. Vi fastnade tidigt for
bankernas beslut att sluta erbjuda manuell kontanthantering till kunderna. Vi tycker att beslutet
ar uppseendevackande da banksektorn ar starkt forknippad med kontanter och detta grundar sig
nog delvis i att vi &r uppvaxta under en epok dar banker och kontanter varit en sjalvklarhet. Vi
uppfattar bade handelsen och amnets relevans som hog da manga berors av beslutet da alla har
en relation till kontanter. Dessutom kanns amnet valdigt konkret och &r dessutom nagot som vi
kan relatera till genom tidigare praktiska erfarenheter.

Var teoretiska forforstaelse ar innamtad under sju terminers civilekonomsstudier och bada har en
grundlaggande marknadsforingskurs bakom sig. Déarefter har den ene studerat finansiering pa
avancerad niva och den andre last nationalekonomi och marknadsforing pa avancerad niva. Vi
har darmed last ett flertal kurser vilket har gett oss en god teoretisk forforstaelse till detta arbete
och vi kan inte se hur vara skilda inriktningar skall ha paverkat studien i nagon stérre omfattning.
Att ingen av oss last nadgon kurs inom tjanstemarknadsforing kan tankas leda till att vi gar in i
arbetet utan forutfattade meningar om olika teorier pA omradet. Vidare tror vi aven att vara
tidigare kurser, som mestadels baserats pa kvantitativa omraden lett till att vi foredrar
kvantitativa metoder.



2.2 Kunskapssyn, verklighetsuppfattning och angreppssatt

Kunskapssynen kan delas in i forfattarnas uppfattningar om vetbarhet och verklighet dar
vetbarhetsuppfattningen  berér pa vilket satt forfattarna studerar verkligheten och
verklighetsuppfattningen syftar till hur forfattarna uppfattar den studerade verkligheten.
Positivismen och hermeneutiken &r tva olika kunskapssyner som éaven har helt olika verklighets-
och vetbarhetsuppfattning. (Johansson-Lindfors, 1993, s. 10)

Var kunskapssyn grundar sig i positivismen och detta synsétt riktar ofta in sig pa att generera
olika objektiva samband vilka kan anvéndas till forbattringar inom exempelvis
produktionsprocesser (Johansson-Lindfors, 1993, s. 40). Positivismen har dven, pa grund av den
empiriska inriktningen, varit nara harddatametoderna inom samhallsvetenskapen (Svenning,
2003, s. 25). Forskaren och det som undersoks skall dven hallas skilda sa att forskarens
varderingar inte paverkar studien. (Johansson-Lindfors, 1993, s. 40) Hartman (2004, s. 105)
menar vidare att positivism dr en “vetenskapsteori dar vetenskaplig kunskap utgdrs av teorier,
vilka innehdller termer som refererar till méatbara foreteelser och satser som anger samband
mellan dessa foreteelser”. D& var undersokning dmnar till att generera olika samband mellan
aldersgrupper och deras attityder till de olika dimensionerna vad galler betydelse och utférande,
anser vi att detta forhallningssatt ar i linje med var undersokning. Vidare, har vi studerat
befintliga teorier pa omradet for att sedan kunna ge forklaringar, genom de olika dimensionerna,
till bankernas forsamrade tjanstekvalité. Undersokningens resultat kan saledes anvandas av
bankerna for att forbattra kontanthanteringstjansterna och goéra kunderna nojdare. Vart
vetenskapliga forhallningssatt, kunskapssyn, kan dven motiveras utifran var problemformulering,
som syftar till att vi vill ge en forklaring, vilken &r forknippad med positivismen (Patel &
Davidsson, 2011, s. 29; Johansson-Lindfors, 1993, s. 46).

| och med vart positivistiska forhallningssatt har vi en objektivistisk verklighetsuppfattning. Vi
bedomer att denna verklighetsuppfattning &r i linje med den kvantitativa studie vi vill genomféra
for att hitta samband och soka forklaringar till bankernas forsamrade tjanstekvalité. Genom att
vara objektiv beddmer man att vetskapen skall vara varderingsfri (Bryman & Bell, 2005, s. 26)
till skillnad mot en konstruktionistisk verklighetsuppfattning déar forskaren antar en subjektiv
standpunkt (Hartman, 2004, s. 140). |1 och med den objektivistiska verklighetsuppfattningen skall
darmed personlighet, religios standpunkt eller politiska asikter inte paverka undersokningen eller
dess resultat (Patel & Davidsson, 2011, s. 27). Vidare, genom att vara objektiv i undersokningen
skall forskaren dessutom kunna bli utbytt utan att det paverkar undersokningens resultat (Patel &
Davidsson, 2011, s. 27). Som vi tidigare ndmnt, kan ménniskan inte vara helt objektiv i sina
tolkningar (Johansson-Lindfors, 1993, s. 116; Johansson, 2011, s. 48). Dock beddémer vi att vi
haller en tillrackligt objektiv verklighetssyn i var studie da var forforstaelse inte paverkar
verklighetssynen avsevart dven om den har varit betydande vid vart val av uppsatsamne.

Inom positivismen kan man ha ett induktivt eller deduktivt angreppssatt (Bryman & Bell, 2005,
s. 26), vilka &r varandras motsatser. En deduktiv metod genererar hypoteser som prévas for att ge
forklaringar (Hartman, 2004, s. 160-161) och induktivism gar fran ”empiri till teori” dér syftet ar
att bland annat generera teorier (Johansson-Lindfors 1993, s. 58). Vi har valt ett deduktivt
angreppssatt i var studie da vi har en teoretisk utgangspunkt, ur vilken ett antal hypoteser harleds
som sedan testas genom en empirisk undersokning (Bryman & Bell, 2005 s. 23). Denna metod
kallas &ven for hypotetisk-deduktiv metod (Olsson & Sorensen, 2008, s. 32). Den stora mangden



tidigare forskning kring tjanstekvalité och SST:s har moéjligjort att utga fran teorier och skapa en
problemformulering. Vi kommer att anvadnda den teoretiska referensramen till att utveckla
enkatfragor som forhoppningsvis skall kunna ge svar pa var problematisering. Den teoretiska
referensramen kommer forutom hypotestester att anvandas i en importance-performance analys,
dér vi soker forklaringar till bankernas forsémrade tjanstekvalité. Genom att anvanda dessa
verktyg hoppas vi kunna ge rekommendationer till bankerna i avseende var de bor allokera sina
resurser for att 6ka kundernas upplevda tjanstekvalitén. Da tidigare forskning ar gjord da SST:s
infordes pa marknaden som komplement till de manuella alternativen vill vi istallet bidra med
teoretisk kunskap om bankernas tjanstekvalité nar SST:s blir det enda alternativet och kunderna
tappar sin valfrihet.

2.3 Studiens perspektiv

Enligt Halvorsen (1992) &r valet av studiens perspektiv ofta en medveten handling, vilken kan
liknas med vilkas 6gon man viljer att se pa verkligheten med. Valet kommer &ven att paverka
vilken verklighet forskarna upptacker. (Halvorsen, 1992, s. 37-38) Vi har valt att genomfora var
undersokning utifran ett bankperspektiv. Detta perspektiv mojliggor att vi kan bidra med
kunskap, angdende vad kunderna tycker om de olika kontanthanteringstjansterna. Framforallt
kan vi bidra med kunskap angaende olika alderssegment pa marknaden. Vi hoppas att denna
kunskap kan komma till praktisk nytta bland bankerna. Vidare, genom att fa en okad insikt
angaende vilka dimensioner av de olika tjansterna som kunderna &r missndjda med, kan
bankerna genomfora forandringar for att skapa en 6kad tjanstekvalité och Iénsamhet.

2.4 Val avmetod

For att pa basta satt fa forklaringar och svar pa vad kunderna anser om de tva olika
banktjansterna har vi valt en kvantitativ forskningsmetod. Bryman och Bell (2005, s. 40) menar
att en kvantitativ metod koncentrerar sig pa kvantifiering och inte ord, som en kvalitativ metod
gor. Var forforstaelse och befintliga teorier i amnesomradet har gjort att vi kunnat formulera ett
problem kring vilka dimensioner som kan ge en forklaring till bankernas forsamrade
tjanstekvalité. Vart problem syftar darmed till att studera vilka dimensioner i tjanstekvalitén som
kan tankas forklara bankernas forsamrade tjanstekvalité bade nar det galler manuell
kontanthantering och SST:s. Utifran detta problem studerade vi befintliga teorier i &mnesomradet
och beddmde att en enkdatundersokning skulle kunna ge oss de svar vi behovde. Detta
kvantitativa metodval GOverensstimmer &ven med vart vetenskapliga forhallningssatt,
positivismen, da kvantitativa, statistiska harddatametoder for analys forknippas med detta (Patel
& Davidsson, 2011, s. 29). DA vi valjer att anvanda en kvantitativ metod i form av en
enkatundersokning kommer vi behdva anvanda statistiska analyser for att analysera de
kvantifierade resultaten.

De kvalitativa metoderna, vilka forknippas med hermeneutiken, &r i motsats till de kvantitativa
metoderna associerade med en subjektivare forskningsroll dar man hellre vill forsta an att
forklara (Patel & Davidsson, 2003, s. 29) och darav passar denna typ av metod inte till var
problemformulering och vart syfte. Hade vi istallet utfort intervjuer eller fokusgrupper i var
studie hade vi kunnat ga djupare in pa vissa dimensioner. Da hade vi kunnat skapa forstaelse for
dessa baserat pa ett mindre urval och om vi enbart hade koncentrerat oss pa de aldre kunderna i
studien hade detta upplagg varit tdnkbart. Vi bedémde dock att materialet for varje dimension
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var for litet for att kunna ga pa djupet och valde darfor att inbegripa fler dimensioner och kunna
forklara dessas inverkan pa tjanstekvalitén.

2.5 Litteratursokning

Litteratursokningar ar kritiska for att hitta material till forskningsprojekt bade i form av litteratur
kring det studerade amnet men &ven angaende metoder. Genom bra litteratursokningar kan man
undvika upprepningar av tidigare forskning, identifiera forskningsgap och erhalla rad angaende
metoder. (Hart, 2001, s. 2-3) Sékningen 6ppnar upp forskningsomradet och preciserar vad syftet
med forskningen ar (Svenning, 2003, s. 36) och vanligtvis r det den stora massan av litteratur pa
omradet som kan orsaka problem vilket gor litteratursokningar viktiga (Hartman, 2003, s. 50-51).

Inledningsvis i var litteratursokning genomforde vi en typ av improviserad sokning (Hartman,
2003, s. 51) dar vi laste nagra larobocker och hittade en del rekommenderade
fordjupningsartiklar kring &mnet tjanstekvalité. Vi fann dven larobdcker som behandlade SST:s
och den teknologiska utvecklingen. Pa sa sétt fick vi en bra 6verblick 6ver @&mnesomradet och
mycket av denna information aterfinns i inledningskapitlet. Genom att diskutera amnet med
andra personer som &r beldsta pa omradet kan man fa nya insikter (Svenning, 2003, s. 38) och
under de inledande seminarierna med 6vriga uppsatsskrivare erholl vi ett par intressanta uppslag
att ta hansyn till. Darefter féljde en mer systematiserad sokning av litteratur. Litteratursékningen
vid teoriurval gors framst med problemformuleringen som utgangspunkt (Johansson-Lindfors,
1993, s. 87) och vi utgick i startskedet fran sokningar framst fran sokord som service quality
(tjanstekvalité) och self service technologies. Efter att ha last om tjanstekvalité utférde vi mer
detaljerade sokningar kring de olika dimensionerna som mater tjanstekvalité. Vidare har vi
anvant oss av foljande sokord for att hitta faktorer som skulle kunna forklara bankernas
forsamrade tjanstekvalité:

need for interaction

technology readiness

forced use

effects of self service technologies

For att fa mer information kring tjanstekvalité som begrepp och hur det kan maétas vid
traditionella och SST-tjanster har féljande sokord, i kombination med service quality, anvénts:

banking industry

ATM

SERVQUAL

traditional service

customer satisfaction

SST satisfaction and dissatisfaction
relationship with customer satisfaction
advantages/disadvantages SERVQUAL
advantages/ disadvantaes ATMqual
dimensions of tradtional service
dimensions of automatic teller machines
dimensions of self service technologies



e critique against SERVQUAL
e critique against ATMqual

Ovriga s6kningar gjordes for att hitta information for att kunna genomféra en importance-
performance analys av datamaterialet:

e importance-performance analysis
e advantages/disadvantages of importance-performance
e critique against importance-performance

De olika orden har kombinerats vid sokningarna for att fa mer relevanta och specifierade
sokresultat. Vid sokningarna har vi anvéant oss av Umea Universitets soktjanst primo, Business
Source Premier (EBSCO), Emerald Journals och google scholar. Efterhand hittade vi artiklar
med relevant innehall och artiklar som innehdll sammanfattningar av tidigare litteratur. Detta
gjorde att flera av referenserna som aterfinns i arbetet ar hittade i andra artiklars referenslistor.

Vikten av problemformuleringen som hallpunkt for vad som &r relevant att lasa papekas aven av
Hartman (2003, s. 55) och vi har genom litteratursokningens gang haft detta i atanke for att
urskilja det relevanta i de funna texterna. Man bor ocksa fora anteckningar pa de funna studierna
under arbetsprocessens gang (Hartman, 2003, s. 57) och de mest relevanta artiklarna har vi kort
sammanfattat i tabellform. Dels for att anvanda till tabeller i arbetet men framst for att underlatta
att halla ordning pa alla verk. Sokningen efter relevant metodlitteratur har framst haft sin
utgangspunkt ur den rekommenderade litteraturen i kursmanualen. Dessutom har vi funnit
ytterligare bocker via tidigare skrivna uppsatser. Hartman (2003, s. 53) menar &ven att en
verkningsfull litteratursokning inte behdver sdga nagot om standarden pa texterna. Vi har
givetvis granskat de vetenskapliga artiklarna successivt och anvént peer reviewed artiklar for att
sakerstalla kvalitén. Vidare har vi dven kontrollerat i google scholar hur manga ganger artiklarna
citerats av andra forfattare. Utdver detta bor texternas tillforlitlighet granskas (Hartman, 2003, s.
53) och i nasta stycke beskriver vi hur vi kritiskt granskat var funna litteratur.

2.6  Kallkritik

Kallkritik anvands for att ta reda pa om materialet man anvander ar sannolikt och for att bedéma
de valda referensernas trovardighet (Thurén 2005, s. 9). Ejvegard (2009) menar vidare att
kallorna bor bedémas, av forfattaren, sa att de ar tillforlitliga och nagra av kriteriena som bor tas
i beaktan ar kallornas akthet, oberoende, farskhet och samtidighet (Ejvegard, 2009, s. 72-73).
Thurén (2005, s. 13) vdljer att dela in dessa kriterier i kategorierna dkthet, oberoende,
tendensfrihet och tidssamband, vilka vi kommer att diskutera ytterligare nedan.

FoOr att sdkerhetsstélla dkthetskravet bor forfattarna fundera 6ver om materialet som anvénds ar
dkta och inte innehaller forfalskningar (Ejvegard, 2009, s. 71). Hartman (2003, s. 54) menar att
detta ar sarskilt viktigt for material man funnit via internet. Vi har anvant oss av manga olika
kéllor och viss kurslitteratur i vart teorikapitel for att kontrollera innehall och har da bedomt att
det bor forminska risken for forfalskningar och andra felaktigheter. D& de vetenskapliga
artiklarna vi anvant oss av ar peer reviewed, menar vi att detta &ven bor vara en indikation pa att
kéllorna &r ékta vilket leder till att studien har hdg vetenskaplighet.
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Oberoendekravet kan delvis uppfyllas genom att sakerstalla kallornas varde, vilket kan goras
genom att undersoka varifran fakta ursprungligen kommer ifran (Ejvegard, 2009, s. 71). Det &r
aven viktigt att anvanda sig av ursprungskaéllor istallet for andrahandskéllor (Johansson-Lindfors,
1993, s. 88-89; Ejvegard, 2009, s. 71) och vi har haft som regel att ga tillbaka till urspungskallan
for att minimera risken for att anvanda feltolkade ursprungskallor. Detta da ursprungskallornas
innebord kan ha blivit férandrade och tolkats annorlunda av andrahandskallorna. | ett fatal fall
har vi atergett andrahandskallan da vi inte kunnat fa tag i ursprungskéllan och da visat i texten att
ursprungskallan ar refererad i andrahandskallan. Av de fa kursbocker vi anvant i studien,
motiverar vi valen av att forfattarna till dessa bocker ar kanda forskare pa omradet.

Arbetet bor dven innehdlla farskare kallor framfor gamla, dock bor en nyare studie d&nda ha med
en del viktiga dldre studier for att visa att forskaren satt sig in i omradet (Ejvegard, 2009, s. 72).
Johansson-Lindfors (1993, s. 89) resonerar kring att det finns tendenser till aktualitetssjuka bland
forskare, det vill sdga att nyare verk ofta anvands framfor &ldre, trots att de nyare inte behdver
vara battre. Vidare menas att aldre studier inte maste vara inaktuella enbart baserade pa deras
gamla utgivningsar. (Johansson-Lindfors, 1993, s. 89) Vi ar medvetna om att var studie
innehaller en del &ldre kallor. Exempelvis ar Martilla och James artikel angaende importance-
performance (IP) utgiven 1977, men vi bedomer att det &r en viktig kédlla inom omradet samt att
manga andra nyare studier citerat denna. Likasd &r materialet rérande SERVQUAL, fran
Parasuraman och Zeithaml (1988), relativt gamla. Deras verk citeras dock av atskilliga forfattare,
vilket visar att dessa kallor &r standardverk inom omradet.

Vi har dven forsokt hitta sa nya studier som mojligt inom SST-tjanster, framst da det hant en hel
del inom teknikutvecklingsomradet under de senaste tio aren. Dock har vi anda valt att inbegripa
en del aldre studier &ven hér, framst i avsaknad av nyare. Ett syfte ar att ha med dessa och
undersoka om dessa resultat &r hallbara an i dag trots utvecklingen. Faktumet att vi inte
aterfunnit nyare studier inom vissa omraden aktualiserar dven de &ldre kéllorna.

Samtidighetskravet innebér att de kallor man anvander bor vara skrivna i samband med de
handelser som ar studerade. Om en kéalla som behandlar en viss handelse getts ut langt i
efterhand kan faktorer rérande glomska och forstaelse forsvaga kallan. (Ejvegard, 2009, s. 73)
Thurén (2005, s. 13) kallar detta for tidssamband och att man bor ifragasatta kallan i storre grad
om tiden mellan handelsen och berattelsen om denna ar lang. Detta skulle kunna vara en
forklaring till att de flesta studier vi funnit kring SST:s &r relativt gamla, da detta fenomen inte &r
nytt. De flesta studierna bor rimligtvis ha gjorts kring dess intrade i samhaéllet.
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3. Teoretisk referensram

Kapitlet innehaller studier om SST:s och vilka effekter patvingande av SST-tjanster kan ha pa
kundernas upplevda tjanstekvalité. Vidare beskrivs begreppen mansklig interaktion och
teknologisk mognadsgrad. Darefter definieras tjanstekvalité och vidare ges en beskrivning av
hur man kan méata kundernas upplevda tjanstekvalité bade inom traditionella tjanster och SST-
tjanster. Sedan presenteras och behandlas olika dimensioner som &ven utgdr en grund for
enkatens utformande, vilken presenteras i efterféljande kapitel. Dimensionerna kommer sedan
att anvandas i en importance-performance analys, vilken beskrivs i slutet av kapitlet.
Avslutningsvis presenterar vi dven studiens modell och de hypoteser vi vill testa.

3.1 Val av teorier och disposition av kapitlet

SST:s har en central roll i problematiseringen och déarfor behandlas detta begrepp for att fordjupa
och Oka forstaelsen. | syfte att finna 6vergripande forklaringar till var fragestéllning beskrivs
tidigare effekter av att enbart erbjuda kunderna SST:s och begreppen ménsklig interaktion och
teknologisk mognadsgrad samtidigt som de sétts i relation till var fragestéllning. Da bankernas
beslut ersétter personliga méten med tekniska méten menar vi att begreppen ér relevanta och bér
undersokas i anknytning till foérandringen. Mansklig interaktion och teknologisk mognadsgrad
anvands aven som grund for att undersoka vart delsyfte rorande skillnader i hur de olika
alderssegmenten paverkats av forandringen. Vi tror att de aldre bankkunderna, pa grund av
uppvéxt under en relativt teknikfattig tid och &ven att de vant sig vid personliga kontantarenden,
drabbats hardare av omstallningen.

For att motivera studiens och fragestéllningens utgangspunkt i en forsamrad tjanstekvalité
redogor vi dvergripande for tjanstekvaliténs relation till kundndjdhet. Tjanstekvalité kan matas
och bedomas utifran ett flertal dimensioner och dessa kommer vi anvanda oss av for att analysera
tjanstekvalitén kring de olika tjansterna. Dessa dimensioner ar de som mater privatkundernas
tjanstekvalité och vi hoppas kunna ge praktiska rad till bankerna om var de bor lagga mer
resurser och vad de bor fokusera pa. De far aven en indikation pa om kunderna &r redo for denna
kontanthanteringsforandring eller ej. Nar samtliga begrepp &r beskrivna avslutas kapitlet med en
presentation av importance-performance verktyget som vi anvander for att kartldgga vad
kunderna idag tycker om de olika tjénsterna. Detta gors genom att placera in enkétsvaren i
modellen och darav erhalla strategiska rad till bankerna och aven pa ett 6verskadligt och enkelt
satt jamfora tjansterna. En 6verblicksfigur over teorikapitlets centrala delar aterfinns i avsnitt 3.8
(se figur 2). Da fragestallningen kretsar kring varfor beslutet resulterat i en forsamrad
tjanstekvalité knutet till kontanthanteringsarenden sa kommer vi nu att beskriva tidigare studier
om SST:s och vad som orsakat missndje och néjdhet hos kunderna.

3.2 Selfservices technologies: Nojda och missnéjda kunder

Self services technologies (SST) &r ett samlingsnamn for sjélvbetjaningstjanster som okar
mojligheten for kunder att utratta arenden utan hjalp av personal. (Curran et al., 2003, s. 209)
Genom att anvanda sig av SST:s kan foretagen spara pengar, 6ka produktiviteten och skapa en
mer homogen tjanste-miljé (Curran et al., 2003, s. 211; Dabholkar, 1996, s. 29). Ursprungligen
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introducerade manga banker SST:s for att minska de interna kostnaderna. Denna teknologi tog
hand om en viss efterfragan som personalen tidigare motte, vilket resulterade i minskade
personalkostnader. (Joseph et al., 2005, s. 69) Men inférandet av SST:s paverkade dven kunderna
och en tidig studie undersokte kundernas reaktioner pa den nya teknologin. Studien, genomford
av Meuter et al. (2001), visade att de som foredrog SST:s framfor personalbemannade kassor
gjorde det for att de var enkla att anvanda, mojliggjorde service utan personalkontakt, gick att
anvanda ndr och var som helst samt att anvandandet ledde till mindre utgifter. Dessutom
namndes SST:s tidsbesparande fordel da koerna ofta uppgavs vara langre pa bankkontoret &n vid
uttagsautomaterna. Vidare visades att SST:s vanligtvis kan l6sa situationer, dar externa faktorer
skapat en kansla av att transaktionen ar bradskande, med hjélp av deras breda tillganglighet.
Genom att de raddar kunderna fran akuta och problematiska situationer skapar de darmed
tillfredsstéllelse hos kunderna. Ett exempel i undersékningen involverade en respondent som
snabbt behdévde kontanter till att bogsera bilen och da banken var stangd loste en bankomat
problemet. (Meuter et al., 2001, s. 55-57)

Studien visade dven pa handelser som skapade missnéje hos kunder som anvande sig av SSTs.
Tekniska fel var en orsak till missndje vid anvandandet, exempelvis att bankkortet fastnade i
bankomaten eller att bankomaten var ur funktion. Detta skapar ofta irritation da kunderna litar pa
att automaterna skall vara tillgangliga dygnet runt. En annan orsak till missnoje var dalig design,
exempelvis att det tog for lang tid for kunden att fa sina pengar insatta pa kontot efter att ha gjort
en kontantinsattning via automaten. Dessutom visades att kunddrivna fel var en orsak till
missndje, vilka uppstar pa grund av att kunden delvis handlat felaktigt, exempelvis kan de ha
glomt sin PIN-kod vid uttag. (Meuter et al., 2001, s. 55-57) Trots att denna studie ar mer &n tio ar
gammal sa tror vi att dessa resultat till stor del &r aktuella aven idag och vi hoppas att den kan ge
stod och forklara vara resultat pa ett mer nyanserat satt. Att kunderna tidigare haft tva olika
alternativ och vant sig vid ett av dem kan ténkas vara en av orsakerna till en forsamrad
tjanstekvalité da bankerna plotsligt tar bort ett alternativ.

3.2.1 Effekter av att enbart erbjuda kunderna SST-tjdnster

De tidigare ndmnda incitamenten for bankerna att inféra SST:s kan maximeras genom att
bankerna uppmuntrar kunderna att anvanda SST:s. Detta kan goéras genom att gora det
traditionella alternativet mindre attraktivt, exempelvis genom att Oka avgifterna pa den
traditionella tjansten. Alternativt, vilket ar fallet med bankerna, kan de tvinga kunderna att
anvanda SST:s genom att ersétta det traditionella alternativet helt. (Reinders et al., 2008, s. 107)

Vidare menar Bitner et al. (2002, s. 104) att foretag bor erbjuda kunderna ett alternativ till SST:s
och samtidigt kommunicera SST:s fordelar. Trots detta valjer manga av bankerna att inte erbjuda
kontanter via bemannade kassor och tvingar darmed kunderna att anvanda SST:s. Ram och Jung
(1991, refererad i Reinders et al., 2008, s. 108) menar att ett patvingade av innovationer mot
kunder kan skapa motstand till de nya innovationerna. De nya insattningsautomaterna kan tankas
leda till denna effekt. Orsakerna &r att kunderna som inte har blivit radfragade om dem, maste
andra sitt nuvarande beteende samt att de kan k&nna sig manipulerade av att bérja anvénda
innovationerna (Ram & Jung, 1991, refererad i Reinders et al., 2008, s. 108). Exempelvis bor
bankerna ta hansyn till sina kunder och radfraga dem innan man 6vergar till att enbart ha SST:s,
exempelvis nya insattningsautomater. Nu da SST:s &ar enda alternativet och kundernas
kundnojdhet minskat pa grund av forandringen kan man ifragasatta om de har gjort detta.
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Reinders et al. (2008) undersokte effekterna av att tvinga kunder till att anvénda SST:s genom att
enbart erbjuda det som alternativ. Studien genomfordes pa SST:s pa tagstationer och visade att
det ledde till negativa attityder bade mot tjansteforetaget och mot anvandandet av SST:s i
allménhet. Att tvinga kunder att anvanda SST:s kan leda till att kunder slutar anvanda det helt
och dven att de sprider negativa ord till omgivningen vilket kan leda till att foretag tappar kunder
till konkurrenter. Denna negativa effekt var storre &n bildandet av positiva attityder nar kunderna
fick flera tjanste-alternativ. Vidare tror man att en mojlig forklaring kan vara att kunderna inte
vill ha for manga alternativ men att man atminstone vill ha ett val. Dock kan de negativa
effekterna undvikas genom att erbjuda ett reservalternativ i form av personal som kan hjalpa till
om kunderna behdver hjalp. Dessutom kan foretag, hemmahdrande pa en marknad bestaende till
en stor del av kunder med bristande eller ingen erfarenhet av SST:s, erbjuda alternativa sétt att
utfora tjansten till kunderna for att minska de negativa effekterna. (Reinders et al., 2008, s. 116-
118) Ett exempel ar Handelsbanken, som genom att fortsatta erbjuda alternativa sétt att utfora
sina kontantarenden inte drabbats av forsdmrad kundn6jdhet. Om banker beslutar att genomféra
forandringar bor de alltsa vara noga med att erbjuda kunderna hjélp vid introduktionen av den
nya tekniken och aven tillhandahélla personal som kan hjalpa dem. Da vi inte hittat nagra studier
som undersoker kundernas reaktioner pa ett tvingat anvandande av SST:s inom banksektorn
tycker vi att detta &r en intressant aspekt att ha med.

En studie av Curran et al. (2003) papekar att kunder kan ha negativa attityder till personal och
detta leder till ett 0kat anvandande av SST:s. De finner &ven att positiva attityder till personal
kan minska anvéndandet av SST:s och menar vidare att detta resultat framh&ver
sammanlankningen mellan ett foretags olika kanaler som anvéands for att leverera tjanster. Ett
resonemang fors aven om att kunder kan bli sa pass n6jda med hur en viss tjanst utfors att de blir
ovilliga att andra beteende och detta bor foretag tdnka éver innan man gor andringar. (Curran et
al., 2003, s. 221) Detta kan vara en forklaring till den forsamrade kundndjdheten
(tjanstekvalitén), da kunder till de banker som slutat med manuell kontanthantering har vant sig
vid det traditionella tjanste-alternativet och &r ovilliga att dndra sitt beteende. Darav menar vi att
det &r viktigt for bankerna att faststdlla att den tjansten som ersétter den gamla har egenskaper
som kunderna gillar, for att sedan kommunicera dessa. Var studie ar ett exempel pa hur bankerna
kan dela upp tjanster i olika delar for att sedan lata kunderna utvérdera dessa. Pa sa satt skulle
foretag genom férebyggande atgarder forhindra att forandringar skapar missnoje hos kunderna.

Foretag som anda valjer att enbart erbjuda SST:s bor dock vara noggranna vid 6vergangen. Liu
(2012) foreslar att dessa foretag, som finner det lampligast att enbart erbjuda SST:s, bor utbilda
kunderna om SST:s for att minska de negativa konsekvenserna (Liu, 2012, s. 1200).
Utbildningen kan ske genom skrivna steg for steg’-instruktioner, FAQ-sektioner pa hemsidor
och sjalvgaende handledningar. Detta kan dven ¢ka anvandandet av SST:s, da en av de storsta
orsakerna till att kunder véljer att inte testa nya SST:s, &r att de inte vet hur de skall gora (Bitner
et al., 2002, s. 104). Exempelvis skulle Swedbank kunna ténkas utbilda kunderna mer aktivt for
att fA kunderna att framgangsrikt testa de nya insattningsautomaterna och pa sa satt oka
kundnéjdheten.

Fore bankernas beslut om borttagande av manuell kontanthantering fanns valmdjligheten att
utratta denna tjanst via personal. Nu da alternativet &r borta hos majoriteten av bankerna ar SST:s
det enda alternativet och denna reducerade valmgjlighet kan paverka kunderna negativt.
Anledningen till detta kan vara att dessa kunder inte foredrar tekniska l6sningar och att de istéllet
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vérdesétter den personliga kontakten vid utférande av kontantdrenden. Det finns kunder som
motsatter sig SST:s da de inte ar familjara med teknologin, kanner sig obekvama vid
anvandandet eller foredrar att utrétta drendet via personal (Joseph et al., 2005, s. 69). Kundernas
olika reaktioner pa SST:s kan tanka forklaras av olika personliga faktorer, exempelvis behovet av
maénsklig interaktion och teknologisk mognadsgrad.

3.2.2 Behov av mdnsklig interaktion

Behov av ménsklig interaktion har visat sig vara ett av skdlen till varfor kunder inte borjar
anvanda SST:s och &ven ett skl till varfor kunder foredrar att anvanda bemannade kassor pa
banker (Dabholkar et al., 2003, s. 87-92). Kang och Ridgway (1996, s. 114) menar att framst
aldre personer foredrar att traffa kunder och personal i affarsmiljcer, da dessa interaktioner
fungerar som ett socialt stod. En &ldre studie visade &ven att &ldre manniskor var mindre villiga
att borja anvanda sig av bankomater da de istallet foredrog att utfora sina arenden via kassan och
mota en bankman och dessutom sag de inte nagot behov av automater (Zeithaml & Gilly, 1987,
s. 57). A andra sidan motiverar en del kunder anvéndandet av SST:s med méjligheten att undvika
att traffa personal vid tjansteutforandet (Meuter et al., 2001, s. 56; Dabholkar & Bagozzi, 2002,
s. 87). Dabholkar (1996) rekommenderar att foretag vid kommunikation om SST:s, till kunder
som har litet behov av mansklig interaktion, bor papeka att de kan fa vad de vill utan att behéva
ga via personal. Motsatsvis bor reklam till kunder med stort behov av mansklig interaktion
upplysa om kundernas mojlighet att fa hjalp av personal nar de anvander sig av SST:s.
(Dabholkar, 1996, s. 47) Exempelvis kan bankerna genom reklam, hjélpa kunder som har ett
stort behov av mansklig interaktion att tydliggora att hjalp i form av personal finns att tillga. De
studier som vi hittat inom detta &mnesomrade ar relativt gamla och da den tekniska utvecklingen
har gatt framat, bedomer vi det intressant att studera om behovet av mansklig interaktion &r
forandrad eller densamma idag. Kanske kan det vara sa att teknologins framfart i samhéllet gjort
SST:s mer accepterat. Dessutom kan det vara sa att kunderna tycker att de teknologiska
alternativen idag kan gora allt som personalen kan och ser darfér inget mervarde i den personliga
kontakten.

En annan studie visade att kunderna ansag det viktigt att bankerna tillhandaholl broschyrer med
instruktioner om hur nya tjanster skulle anvandas, till nya anvéndare. Samtidigt var kunderna
inte sd nojda med bankernas genomférande gallande dessa instruktioner (Joseph et al., 2005, s.
85). Da respondenterna var amerikaner, vilka anses vara familjara med teknologi generellt sett,
sa menar forfattarna att broschyren reducerar behovet av att fraga personal och sparar darav tid.
Darmed menar de att manga amerikaner anvander SST:s for att spara tid. En annan majlig
tolkning ar dock att i situationer dar kundernas teknologiska mognadsgrad ar forhallandevis lag,
ar det viktigt for banker att erbjuda broschyrer for nya tjanster. Detta for att lara dem hur
tekniken fungerar och gora kunderna nojdare. (Joseph et al., 2005 s. 81) Enligt det sistndmnda
resonemanget borde de banker som tagit bort det manuella kontanthanteringsalternativet
koncentrera sig mer pa att ge information till nya anvandare av insattningsautomater. Detta
skulle kunna tankas vara extra noga bland &dldre kunder da tidigare forskning visat att de har
svarare att ta till sig ny teknik (Czaja et al., 2006, s. 345).

3.2.3 Teknologisk mognadsgrad

Parasuraman (2001, s. 18) definierar teknologisk mognadsgrad som individers bendgenhet att
anamma och ta till sig ny teknik for att uppna mal bade i hemmet och pa arbetet. Teknologisk
mognadsgrad bestar av fyra olika dimensioner; optimism, uppfinningsrikedom, obekvamlighet
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och osékerhet. De tva forstnamnda dimensionerna uppmuntrar anvandare att anvanda SST:s
medan de tva sistnamnda resulterar i att konsumenter blir ovilliga att anvanda SST:s. (Lin &
Hsieh, 2006, s. 499) Optimism mater i vilken utstrackning kunderna har en positiv syn pa
teknologi och en tro att den ger kunderna 6kad kontroll, flexibilitet och effektivitet i livet.
Uppfinningsrikedom ror kundernas tendens att vara teknologiska pionjarer och tankta ledare.
Obekvamlighet refererar till uppfattad brist pa kontroll och en kansla av att bli 6vervaldigad av
teknologin. Osakerhet forklarar kundens osdkerhet och skeptiska uppfattning om teknologi.
Denna dimension tar hansyn till om kunden kénner oséakerhet till hur sékert och korrekt tekniken
egentligen fungerar. (Parasuraman, 2001, s. 311)

En studie av Lin och Hsieh (2006) visar att hogre teknologisk mognadsgrad leder till en hogre
upplevd tjanstekvalité vid anvdndande av SST:s. De menar dven att foretag som implementerar
SST:s bor ta hansyn till kundernas teknologiska mognadsgrad, detta genom att starka
dimensionerna optimism och uppfinningsrikedom och reducera dimensionerna obekvamlighet
och osakerhet. Exempelvis kan de erbjuda anvandarvanliga SST-tjanster for att minska
kundernas obekvamlighet. (Lin & Hsieh, 2006, s. 507-508) DA det visat sig att aldre ar mindre
bendgna att ta till sig ny teknik tror vi att deras teknologiska mognadsgrad ar lagre och dérav bor
de aldre bankkunderna blivit mer negativt paverkade av forandringen an yngre.

Forandringen hos bankerna som visats sig leda till en minskad kundnéjdhet (SKI, 2012) kommer
nu att lankas samman med begreppet tjanstekvalité. Tjanstekvalité kommer sedan att vara ett
centralt begrepp i resterande delar av studien.

3.3 Tjanstekvalité

Kundernas bedémning av tjanster ar ofta en komplex process, vilken &r behédftad med
subjektivitet, beroende pa deras speciella egenskaper som; immaterialitet, heterogenitet och
samtida produktion och konsumtion. Dérav har tjanstekvalité blivit definierat som kundens
beddémning av produktens dvergripande fortrafflighet och dverlagsenhet. (Zeithaml, 1988, s. 3)
Zeithaml och Parasuraman (2004, s. 1) definierar begreppet tjanstekvalité som skillnaden mellan
kundens forvantningar kring en viss typ av tjanst och deras uppfattning om den upplevda
tjdnsten. Antagandet om att tjanstekvalité likstalls med skillnaden mellan kundens férvantningar
pa tjansten och den faktiska upplevelsen av denna har genom aren ifragasatts. Forvantningar ar
ett valdigt komplext begrepp och vi tror att forvantningar ar svara for kunderna att uppskatta pa
ett rationellt satt. Studier har visat att kunder vanligtvis anger sina forvantningar hogre an de
faktiska upplevelserna av tjansten och darmed anses metoden inte ge nagon vardefull
information om den faktiska tjanstekvalitén (Babakus & Boller, 1992, refererad i Buttle, 1996, s.
13).

| kombination med den breda kritiken mot denna definition sa har vi valt att anvanda oss av
Loudon och Della Bittas definition av tjanstekvalité. Loudon och Della Bitta (Loudon & Della
Bitta, 1988, refererad i Katono, 2009, s. 200) definierar tjanstekvalité, fran kundernas perspektiv,
att denna kvalité utgors av de attribut, vilka utgér dimensioner, som kunderna anser ar allra
viktigast. Joseph et al. (1999) papekar vidare att kundens beslutsfattande paverkas av hur viktiga
tjnstens attribut ar, vilket resulterar att den uttalade hansynen till betydelsen bidrar med extra
anvandbara insikter (Joseph et al., 1999, s. 184). Knutet till var problemformulering i
kombination med metoden vi anvéander for att mata tjanstekvalité ar den bést lampad. Samtidigt
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anser vi sjélva att vad kunderna tycker ar viktiga attribut & en mer passande del av definitionen
an kundernas forvantningar. Forst och framst foredrar vi att mata hur viktiga attributen ar pa
grund av kundernas redan namnda svarighet att estimera sina forvantningar. Dessutom menar vi
att resultaten for bankerna blir mer konkreta da de far veta hur viktigt attributet ar jamfort med
vad kunderna forvantar sig av attributet. Om flera kunder menar att ett attribut ar viktigt sa ar det
en tydlig signal pa att bankerna bor koncentrera sig pa den delen av tjansten. Om vi hade anvant
forvantningarna istéllet hade det erhdllna resultatet fatt anvandas pa ett annorlunda sétt av
bankerna.

Om forvantningarna pa ett attribut &r hoga samtidigt som attributets utférande upplevs som laga
skulle raden till bankerna kunna vara flera. Beroende pa vilket attribut det ar sa skulle man
antigen kunna lagga resurser pa attibutet for att 6ka upplevelsen alternativt kan man andra sin
strategi sa forvantningarna pa attributet blir lagre. Att kunderna anger att de har hdga
forvantningar pa ett attribut behover darmed inte innebéra att de tycker att de ar viktigt. | och for
sig ar attributen som anvénds for att mata forvantningarna redan angivna som viktiga av
kunderna. Men man missar att fa ytterligare information om hur attributen uppfattas angaende
hur viktiga de ar bland kunderna. | néstfoljande avsnitt forklaras relationen mellan kundnéjdhet
och tjanstekvalité.

3.3.1 Relationen mellan tjinstekvalité och kundnéjdhet

Som vi tidigare papekat visade SKI:s undersokning (2012) att bankernas beslut att sluta med
manuell kontanthantering resulterat i en sjunkande kundngéjdhet. Da vi antar att detta &ven
innebar en forsamrad tjanstekvalité kommer vi nu att redogdra for relationen mellan
tjanstekvalité och kundnojdhet. Sambandet mellan kundndjdhet och tjénstekvalité har resulterat i
diskussioner inom forskningen (Cronin et al., 2000, s. 193). Det rader brist pad samtycke
angaende orsakssambandet mellan begreppen och praktiker och dagstidningar anvéander ofta
begreppen skiftande (Parasuraman et al., 1994, s. 121). Empiriskt sett har dven svarigheter
funnits angaende att separera uttrycken (Dabholkar et al., 2000, s. 143) och inom banksektorn
kunde inte Spreng och Singh (1993, refererad i Dabholkar et al., 2000, s. 143) finna att
begreppen var orelaterade till varandra.

Den tidiga uppfattningen pa omradet var att kundnojdhet fran en given handelse leder till en
attityd av tjanstekvalité Gver tid, men senare har den motsatta ordningen fatt ett starkt stod.
(Dabholkar et al., 2000, s. 143). Oliver (1993, refererad i Dabholkar et al., 2000., s. 143) menar
att det sistnamnda resonemanget galler, det vill sdga att tjanstekvalité foregar kundnojdhet,
oavsett om begreppen méts vid ett enskilt tillfalle eller dver tid. Deras resonemang har &ven
styrkts av andra forskare, exempelvis Spreng och Mackoy (1996, s. 210). Vidare forklarar &ven
Wilson et al. (2012, s. 74) att tjanstekvalité &r en av faktorerna som paverkar kundnéjdhet (se
figur 1) och kundndjdhet ar darmed ett bredare begrepp éan tjanstekvalité.
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Figur 1. Relationen mellan tjanstekvalité och kundnéjdhet Wilson et al., 2012, s. 74. (var bearbetning)

I var studie utgar vi fran att den sjunkande kundngjdheten hos bankerna, orsakad av avskaffandet
av manuell kontanthantering (SKI, 2012), hér samman med en forsamrad tjanstekvalité. Vi ar
medvetna om att andra faktorer, exempelvis pris och produktkvalité aven paverkar
tjanstekvalitén. For det forsta bedomer vi att forandringen fran manuell kontanthantering till en
automatisk kontanthantering ar en forandring med tonvikt pa tjanstekvalité. Detta da
forandringen framst innebér att det ar hur kunderna tar ut och satter in kontanter som har
forandrats. Priset och produktkvalitén (kontanterna), sett utifran de automatiska
kontanthanteringstjansterna, bor inte ha forandrats avsevart. Darav bor effekten pa
kundnéjdheten huvudsakligen harstamma fran tjanstekvalitéfaktorn och denna bor vara negativ
och relativt stor da de Ovriga faktorerna pris och produktkvalité inte andrats i nagon stdrre
utstrackning i och med forandringen. | figuren kan vi dessutom se att tjanstekvalitén baseras pa
ett antal dimensioner, vilka ar olika for traditionella respektive SST-tjanster. | de ndstkommande
avsnitten kommer dessa att presenteras och vi kommer dven forklara hur de kan anvandas for att
mata tjanstekvalité. Vi gor detta i syfte att bryta ner tjanstekvalitén i mindre bestandsdelar,
dimensioner, for att sedan kunna ge bankerna rad angaende inom vilka delar de bor satsa sina
resurser pa.

3.3.2 Olika alternativ vid bedémning av tjinstekvalité

Att mata tjanstekvalité kan vara problematiskt darfor att kunder har olika erfarenheter,
kunskaper, utbildningar och andra preferenser som paverkar deras bedémning av kvalitén pa
tjansten som tillhandahalls. Andra faktorer som kan paverka kundens bedémning &r vilket behov
kunden har, varderingar och om det finns konkurrerande tjanster pa marknaden. Kundernas



bedémning kan &ven paverkas av kritik via massmedia och information fran vanner och bekanta.
(Echeverri & Edvardsson, 2002, s. 292)

Bedman (2013, s. 65) menar att det rader ett samtycke bland forskarna om att dimensionerna for
att mata tjanstekvalité inom traditionella tjanster inte kan anvéndas vid métningar av
tjanstekvalité pa tjanster baserade pa SST:s. DA dven kunder har varierande uppfattningar om
tjanstekvalité beroende av SST-tjanst (Curran & Meuter, 2005, s. 110) bor aven specifika
metoder anvéandas beroende pd inblandad teknik. Darav har vi delat upp teorikapitlet i tva
sektioner, baserade pa traditionella tjanster respektive SST-tjanster.

3.4 Dimensioner vid bedomning av traditionella tjanster

3.4.1 Alternativa dimensioner vid beddmning av tjinstekvalité

For att kunna motivera vart val av dimensioner kommer vi inledningsvis att ga igenom ett par
andra forskares syn pa alternativa kategoriseringar av vilka dimensioner som utgor tjanstekvalité.

En av de mer erk&nda metoderna &r framarbetad av Gronroos som menar att “det som rdknas &r
den kvalité som kunderna upplever” (Gronroos, 2008, s. 81). Han utvecklade modellen for total
upplevd tjanstekvalité, som beskriver vilken uppfattning kunden har pa den totala tjanstekvalitén
hos foéretaget. Modellen delar upp total upplevd tjanstekvalité i forvantad kvalité och upplevd
kvalité. Forvantad kvalité tar hansyn till marknadskommunikation, forsaljning, image, word of
mouth, PR och kundens behov. Kundens upplevda kvalité &r uppdelad i tva dimensioner och den
forsta dimensionen, den tekniska dimensionen, avser vad kunden mottager (eller erbjuds) och
den andra dimensionen, den funktionsmassiga, berér hur kunden tar emot tjnsten. Resultatet av
modellen ger oss saledes den totala upplevda kvalitén. (Grénroos, 2008, s. 85) Zineldins (1996,
s. 20) studie visade att de svenska kundernas kriterier vid val av bank framst var av den
funktionsmassiga dimensionen, det vill sdga de baserade valet framst pa hur tjansten levererades.
Sett ifran detta perspektiv utifran kontantforandringen erbjuder alla banker fortfarande samma
tekniska kvalité i form av kontanter men leveransen av tjansten skiljer sig at mellan bankerna. Da
SERVQUAL (vilken namns i avsnitt 3.4.2) innehdller funktionsmassiga dimensioner i stérre
utstrackning (Richard och Allaway, 1993, s. 61) sa menar vi att den &r lampligare att anvanda for
att faststalla vilka dimensioner vi har med i matningen &n Gronroos modell. Detta da
forandringen har en tonvikt pa hur kontanterna levereras till kunderna och Groénroos modell
skulle darav inte fanga kundernas asikter om forandringen pa ett lika bra satt.

Ett annat satt att méata tjanstekvalité inom traditionella tjanster ar att anvanda en kvalitativ metod
som baseras pa kritiska handelser. Edvardsson och Roos (2001, s. 253) definierar dessa som
studier av “interaktionshéndelser, vilka kunder uppfattar eller kommer ihdg som ovanligt positiva
eller negativa dé de tillfragas om dem”. Da vi redan valt att fokusera péd de specifika handelserna
kontantuttag och insattningar, har vi valt bort denna metod. Efter denna genomgang finner vi att
SERVQUAL:s dimensioner ar mest lampad for att fanga det aktuella problemet vi vill studera.
Viktigt att notera &r att vi endast kommer anvanda dimensionerna i en importance-performance
analys och inte i en traditionell SERVQUAL-unders6kning. Dimensionernas applicerbarhet inom
banksektorn kommer att presenteras i nasta avsnitt.
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3.4.2 De fem dimensionerna vid traditionella tjanster

SERVQUAL utvecklades av Parasuraman, Zeithaml och Berry och @mnar till att mata nivan pa
tjanstekvalité i tjanstesektorn (Parasuraman & Zeithaml, 2004, s. 5). Metoden bestar av en tva-
delad enkatundersokning dér kunder besvarar olika pastaenden angaende kundens forvantningar
och faktiska upplevelser. Skillnaden mellan kundens forvantningar och faktiska upplevelse ger
ett matt pa tjanstekvalité i ett visst avseende (Parasuraman & Zeithaml, 2004, s. 6).
Dimensionernas applicerbarhet pa olika branscher har ifragasatts av flera forskare (Jabnoun &
Khalifa, 2005, s. 385; Akbaba, 2006, s. 186). Flertalet modeller har arbetats fram specifikt for att
anvéndas inom banksektorn, exempelvis BSQ-index framstalld av Abdullah et al. (2010), och
SYSTRA-SQ skapad av Aldlaigan och Buttle (2002). For att kontrollera att SERVQUAL:s
dimensioner kan anvandas i banksektorn har vi jamfort dem med andra studier inom banksektorn
(se tabell 1). Vi har funnit att samtliga studier till stor del anvander sig av liknande attribut, men
med olika grupperingar av attributen, vilka bildar olika dimensioner. Da dimensionernas attribut
i SERVQUAL inte skiljer sig i nagon storre utstrackning fran dimensionerna i banksektorn,
finner vi att vi kan applicera dessa inom banksektorn.

Forfattare Dimensioner Land/Teori/Metod

Kumar (2009) Pataglighet Malaysia
Trovardighet SERVQUAL
Kunskap Enk&tundersokning
Bekvamlighet

Mels (1997) Inneboende tjanstekvalité: Sydafrika och Storbritannien
Palitlighet Enkatundersokning
Mottaglighet/lyhordhet,
Sékerhet,
Empati

Yttre tjanstekvalité:
Pataglighet

Aldlaigan & Buttle (2002) Tjanstesystemets kvalité Storbritannien
Personalens beteende SYSTRA-SQ
Tjanstens transaktionsnoggranhet Fokusgrupper, intervjuer och enkéter
Maskinell tjanstekvalité
Abdullah et al. (2010) BSQ Index Malaysia
Systematisering BSQ Index
Palitlig Kommunikation Enk&tundersokning

Mottaglighet/lyhdrdhet

Tabell 1. Tidigare studier baserade pd SERVQUAL inom banksektorn

Vidare foljer en genomgang av de fem dimensionerna; pataglighet, palitlighet,
mottaglighet/lyhordhet, Overtygelse/sdkerhet och empati. Dessa fem dimensioner uttrycker
kundens tillfredsstéllelse dver den mottagna tjansten. | dessa fem dimensioner har Parasuraman
et al. (1991, s. 421) utvecklat attribut, som méter tjanstekvalité, vilka &r beskrivna nedan under
varje dimension.

Pataglighet

Pataglighet syftar till hur kunden upplever det material, redskap och den teknik som anvénds vid
tjansteutforandet. Kunden bedomer tjansten, till viss del, utifran effektivitet och utseende pa den
utrustning och redskap som anvands och aven utifran hur personalen &r kladda pa bankkontoret.
Tjénstelandskapet, den fysiska miljon som kunden och personalen befinner sig i frdmjar en
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positiv upplevelse av tjansten. (Zeithaml & Parasuraman, 2004, s. 4) Bitner (1992) bekraftar
betydelsen av den fysiska miljon i kundmotet och anser att denna blir viktig da produktion och
konsumtion av tjansten sker samtidigt pa en plats som foretagen oundvikligen kan délja och detta
bidrar till kundernas uppfattning om tjanstekvalitén (Bitner, 1992, s. 57).

De flesta av delarna inom denna dimension kan kontrolleras direkt av tjansteutféraren och
strategiskt ar det viktigt att foretagen gor allt de kan for att erbjuda bra patagligheter innan de gar
vidare med resterande dimensioner. (Nusser, 2002, s. 113-114) Dock har pataglighet ansetts vara
den minst avgérande dimensionen (Parasuraman & Zeithaml, 2004, s. 4; Kumar, 2009, s. 225)
vid bedomning av tjanstekvalité. Vi misstanker att denna dimension inte ar sd avgdérande, dven
sett till situationen nar kunderna véljer mellan att utféra kontantdrenden via kassor och
automater, framst da arendet ar valdigt enkelt till sin art. Hade vi exempelvis undersokt
privatradgivning hade denna dimension fatt en storre betydelse da kunderna kan ta dessa
aspekter i bedomning innan de exempelvis investerar, da investeringsarenden kan vara valdigt
svara att bedoma utfallet pa innan tjansteutforandet. Vissa kunder skulle i det fallet kunna dra
slutsatser av att ett professionellt utseende pd material och kontor borde sammanfalla med
skickliga radgivare.

Rent tekniskt sett ar det anda skillnad pa, tjanstelandskapet, att std i ko inne pa bankkontoret
jamfort med att sta i ko ute pa gatan. Men vi anser inte att detta ar en faktor som &r av stor
betydelse for kunderna nar de beddémer tjanstekvalitén. Vidare har bankkontoren i Sverige inte en
undermalig standard, hade undersokningen utforts i ett mindre utvecklat land hade troligen denna
dimension haft storre forbattringspotential samtidigt som det dd kan tinkas paverka
tjanstekvalitén mera negativt eller positivt. Var uppfattning ar aven att bankerna har ett relativt
homogent tjanstelandskap géllande kassorna och darav tror vi inte att olika bankers kunder tar sa
stor h&nsyn till kriteriet vid utvardering av tjansten.

En forklaring till att pataglighet ofta inte aterfinns som de viktigaste dimensionerna vid
bedémning av tjanstekvalité ar for att kunderna tar dessa for givet, da bankerna investerat
mycket i dessa. Darav bor bankerna flytta resurser som de lagger pa patagligheter till andra mera
viktiga dimensioner. (Tsoukatos & Mastrojianni, 2010, s. 93-94) Utifran dessa resonemang har
vi beslutat att ha med en fraga kring denna dimension i enkéten for att bekrafta vad kunderna
anser om den samt eventuellt papeka for bankerna om de bor satsa mer resurser pa patagligheten
kring kassorna.

Palitlighet

Palitlighet syftar till i vilken man kunden kan lita pa att foretaget (banken) utfor tjansten pa ratt
satt (Zeithaml et al., 2006, s. 117). Har galler det att banken visar att de ar palitliga och haller vad
som lovats och utfor kontantarenden ratt pa en gang utan felaktigheter. Om bankkunderna inte
kanner tillit till sin bank, att tjansten inte blir utford korrekt och pa ett palitligt satt, sa riskerar
bankerna att tappa kunder. Vidare anser Zeithaml och Parasuraman att palitlighet ar den mest
kritiska dimensionen och alltsa den som i storst utstrackning bedémer och avgor kundens
upplevda tjanstekvalité (Zeithaml & Parasuraman, 2004, s. 4).

Tsoukatos och Mastrojianni (2010) reflekterar 6ver att dimensionen palitlighet, i vissa studier,

visat sig ha en lag betydelse. Att palitlighet ingar i definitionen av en bank kan vara en rimlig
forklaring till resultatet, da kunderna darav tar for givet att alla banker ar palitliga. (Tsoukatos &
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Mastrojianni, 2010, s. 94) Vi har ddarmed valt att inte anvdnda denna dimension i
enkatundersokningen da vi tror att storbankernas kunder ser palitlighet som en given egenskap
hos bankerna, framforallt da det galler drendet manuell kontanthantering. Detta da risken for
felaktigt utforda manuella kontantarenden ar lag da kunden erhaller kontanter och kvitto direkt
efter utford tjanst. Denna typ av enkla tjanst bor inte vara forknippad med felaktiga transaktioner
och skulle eventuella felaktigheter &nda uppsta, kan dessa rattas till direkt av personalen.

Mottaglighet/lyh6rdhet

Denna dimension syftar till personalens formaga och vilja att hjalpa kunderna med en snabb och
okomplicerad tjanst (Ladhari, 2009a, s. 174) och har visat sig vara en av de viktigaste
dimensionerna inom banksektorn (Ladhari, 2009b, s. 78). Ett exempel &r n&r bankpersonalen
visar vilja att hjélpa sina bankkunder med diverse drenden och att den hjalp som tillhandahalls
utfors pa ett snabbt och enkelt sétt (Ladhari et al., 2010, s. 954). Kunderna beddmer tjansten
utifran hur lange de far vanta pa att bli hjalpta och om de far tillrackliga svar pa sina fragor.
Denna dimension tar aven upp flexibiliteten och formagan hos banken att férandra och forbattra
tjansten enligt kundens behov. (Zeithaml et al., 2006, s. 117) Tidigare forskning har dven visat
vikten av att ha en frontpersonal med gott bemdtande, da det paverkar kundens kansla av
tillfredsstéllelse och aven om foretaget tillhandahaller en bra tjanst sa kan sjalva utférandet vara
bristfalligt (Echeverri & Edvardsson, 2002, s. 229). Vi tror att denna dimension &r mer
framtradande hos kassor jamfort med bankomater, framst da kunderna kan fa snabbare service
och utforligare svar da de moter personal pa bankkontoret. Om det exempelvis blir fel vid
tjansteutforandet ar denna process mycket enklare att atgarda nar kunden redan ar vid kassan och
har tillgang till personal. Dérav har vi beslutat att ta med dimensionen i enkéten.

Overtygelse/sikerhet

Dimensionen refererar till personalens kunskap och formaga att Overfora trovardighet och
sjalvsakerhet till kunden samt formaga att vacka tillit och fortroende till sin kund (Zeithaml &
Parasuraman, 2004, s. 4). Zeithaml et al. (2006) argumenterar for att denna dimension &r oerhért
viktig for exempelvis banksektorn da tillit och fortroende &r huvudpelarna for att ha en
fungerande bankverksamhet. Anledningen &r att kunderna ofta upplever risken som stor och en
svarighet att utvardera tjanstens utfall pa forhand inom banktjanster (Wilson et al., 2012, s. 80).
For att fa en god relation till sina bankkunder har bankpersonalen darfér en kundgrupp som de ar
ansvariga for, till vilka de har mojlighet att 6verfora sakerhet och fortroende till. (Zeithaml et al.,
2006, s. 120) Vid moten skall kunden kanna trygghet och fortroende till personalen vid hjalp
med kontantarenden. Da kunden exempelvis har problem med nagon tjanst som banken
tillhandahaller skall de kanna att de blir uppmarksammande och hjalpta. Malet ar alltsa att fa
kunden att uppleva trygghet och sékerhet hos sin bank samt att personalen har tillracklig kunskap
for att kunna Overtyga sina kunder att de har valt en saker bank. Saledes paverkas kunderna
negativt om det exempelvis finns bristande kompetens och kunskap hos frontpersonalen eller
daligt konstruerade arbetsprocesser (Echeverri & Edvardsson, 2002, s. 229). Denna dimension
bor vara viktig for banker men framst vid tjanster som &r svarare att utvardera innan de utfors,
exempelvis privatradgivning. | fallet med att ta ut pengar ur kassor tror vi inte dimensionen
spelar en betydande roll men vi kommer att undersoka om sa ar fallet.
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Empati

Empati syftar till foretagets formaga att visa medkansla till sina kunder. Foretaget maste beakta
hur trovardig tjansten ar och om de é&r tillrackligt lyhtérda och villiga att forbattra tjansten efter
kundernas behov och 6nskan. Om kunden kénner att foretaget och personalen bryr sig om vad
kunden efterfragar, paverkar det tjanstekvalitén positivt. Aven bekvama Oppettider och personlig
uppmarksamhet &r viktigt att ta hansyn till. (Zeithaml & Parasuraman, 2004, s. 4)

Mittal och Lassar (1996) menar att dimensionen empati inbegriper delar av personifiering.
Personifiering berdr pa vilket satt personalen relaterar sig till kunden pa en méansklig niva. Det
kan exempelvis inbegripa om personalen forsoker lara kanna kunden som person, engagera sig i
vanskapliga konversationer och uppvisa personlig varme i sitt beteende. (Mittal & Lassar, 1996,
s. 97-98) De papekar aven att personal som utdvar positiv personifiering och assisterar kunden
pa ett sitt som #r “mer 4n deras jobb”, kan ge kunderna en personligt givande tjanste-upplevelse.
(Mittal & Lassar, 1996, s. 105). Vidare finner Ladhari (2009b) att empati och den tidigare
namnda dimensionen mottaglighet/lyhdrdhet ar de tva viktigaste dimensionerna inom
banksektorn. Vidare menar han att kundernas uppfattningar av personalen &r central vid
utvardering av banktjanster, detta da de dimensionerna ar forknippade med interaktioner mellan
kunder och personal. Darav bor bankerna investera i att utbilda personalen sa att de kan erbjuda
personlig service som moter kundernas individuella behov. (Ladhari, 2009b, s. 78)

Vi tror att den personliga uppméarksamheten kan bidra till att manga kunder foredrar att anvanda
kassor istdllet for bankomater. De kan tankas fa nagot extra an enbart ett par sedlar vid
tjansteutforandet, exempelvis ett par trevliga ord och lite smaprat. Denna avsaknad av mansklig
interaktion kan tinkas vara en forklaring till att manga kunder upplever en forsamrad
tjanstekvalité efter att vissa banker slutat med manuell kontanthantering. Vi tror framfdrallt att de
aldre kunderna, vilka har vant sig med att méta personal vid kontantérenden, saknar denna
kontakt efter forandringen. A andra sidan, om banken har en bristande kvalité vid interaktion
med kunderna sa kan det i varsta fall leda till att de tappar sina bankkunder. Utifran detta sa har
vi bestamt att ha med dimensionen empati i enkéten. Da vi finner att den méanskliga aspekten &r
den storsta skillnaden mellan de tva olika satten att erbjuda kontanthantering har vi dven beslutat
att ta med vissa av attributen fran dimensionen personifiering, vilken harstammar fran Mittal och
Lassar (1996).

3.4.3 Hur vi anvander dimensionerna

Dessa ovan presenterade dimensioner kommer att anvandas i en importance-performance analys
for att mata tjanstekvalitén pa de tva olika tjansterna. Delvis pa grund av den namnda Kritiken
mot SERVQUAL, framst angaende fokuseringen pa matningar av forvantningar, har vi valt att ta
med oss dimensionerna fran SERVQUAL men att anvanda oss av importance-performance vid
maétningarna (se avsnitt 3.6). Som vi tidigare ndmnt bér man inte anvanda samma dimensioner
for att méta tjanstekvalité inom SST-tjanster som inom traditionella tjanster. Darav kommer vi
nu att presentera olika studier for att komma fram till vilka dimensioner vi anvant oss av, inom
SST:s. Darefter sammanfattar vi och jamfor de olika dimensionerna och forklarar hur vi
anvander dem i var studie.
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3.5 Dimensioner vid bedémning av SST-tjdnster

Tidigare studier har behandlat tjanstekvalité bland automater och matningar av dess dimensioner
(Al Hawari et al., 2005; Joseph & Stone, 2003, Khan, 2010; Kumbhar, 2010). Nedan foljer en
kort sammanstallning av de relevanta studier vi last angaende vilka dimensioner som forklarar
tjanstekvalité pa tjanster baserade pa SST:s i form av bankomater.

Forfattare Dimensioner Land/Teori/Metod
Bedman (2013) Palitlighet Ghana
Bekvamlighet Fokusgrupper och enkéter
Mottaglighet/lyhérdhet ATMqual

Anvandarvénlighet
Fullbordan/tillfredsstallelse

Al-Hawari et al. (2005) Tryggt/sékert lage Australien
Anvéndarvanligt system Enkater
Bekvamt lage
Funktioner i automaten

Joseph & Stone (2003) Bekvamt lage USA
Sékra tjanster Fokusgrupper och enkéter
Handikappanpassade tjanster
Anvéndarvénlighet
Personifiering

Khan, M.A. (2010) Bekvamt lage Pakistan
Effektiva funktioner Enkater
Sékerhet och anonymitet
Pélitlighet

Mottaglighet/lyhdrdhet

Tabell 2. Tidigare studier av tjanstekvalité pd SST-tjanster i form av uttagsautomater

3.5.1 ATMqual och dess dimensioner

Efter att ha gatt igenom de ovanstaende studierna sa utgick vi fran Bedmans (2013) studie. De
andra studierna har kommit fram till liknande dimensioner och dd ATMqual ar mer valgrundad
teoretiskt sett utgick vi fran den. ATMqual &r en modell som anger vilka dimensioner, angivna
efter betydelse, som forklarar tjanstekvalité for bankomater i Ghana. Den framsta anledningen
till valet &r att den ar valgrundad teoretiskt sett samt att den anvénder flera statistiska metoder for
att sakerhetsstélla dimensionerna. Dessutom har automaterna i studien samma funktioner som de
svenska automaterna, det vill sdga de erbjuder uttag och saldokontroll.

Det har dock visats att man bor ta hénsyn till kulturella sammanhang vid maétningar av
tjanstekvalité inom banksektorn (Chi Cui et al., 2003, s. 199) och da ATMqual &r utford i Ghana,
innebdr det att respondenterna i deras studie har en annan kultur. Landet dr dessutom ett
utvecklingsland som har en annan finansiell utveckling &n Sverige men & andra sidan &r
majoriteten av respondenterna i studien valutbildade vilket gor resultaten mer relevanta, da detta
minskar skillnader i valstand mellan ghananer och svenskar. Men da Sverige skiljer sig fran de
afrikanska landerna och liknar USA och Australien mer i utvecklingsfasen sa har vi valt att géra
kulturella anpassningar genom att addera sakerhet till ATMqual da denna dimension inte
forklarar tjanstekvalité i Bedmans studie. Bedman (2013) papekar att dessa dimensioner ingick i
bade den amerikanska studien (Joseph & Stone, 2003) och den australiensiska studien (Al-
Hawari et al., 2005) och han spekulerar i att det kan bero pa att de finansiella systemen ar mer
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avancerade i utvecklade lander (Bedman, 2013, s. 70). Nedan presenteras de olika dimensionerna
som vi valt att innefatta for att mata tjanstekvalitén bland automaterna.

Palitlighet

Palitlighet mater formagan att utféra den utlovade tjansten palitligt och korrekt (Parasuraman et
al., 1988, s. 23) och har &ven visat sig vara en av de viktigaste dimensionerna for elektronisk
tjanstekvalité (Shachaf et al., 2008, s. 535) och specifikt ndr det galler banksektorn (Khan, 2010,
s. 340). Om kunderna litar pa banken och dess uttagsautomater sa speglar det sig i
tjanstekvalitén, da det okar kundens benagenhet och vilja att anvanda en automat (Khan, 2010, s.
340). Enligt Wolfinbarger och Gilly (2003, s. 196) ar palitlighet den dimension som sarskilt
paverkar kundnojdheten. Nar det galler uttagsautomaterna kan man dela denna dimension i
funktionell och teknisk palitlighet dar den funktionella palitligheten syftar till hur val uttags- och
insattningsautomaten fungerar. Ar det sillan problem med uttag eller insattningar sa paverkar det
heller inte kundens nojdhet negativt. Den tekniska palitligheten beror istallet automatens design
och installation. (Bedman, 2013, s. 69) Vi bedomer inte att denna dimension &r viktig att berora i
var studie da underhallet av automater ar relativt hog och man tar for givet att de ska fungera.
Man litar darmed pa att automaterna fungerar som de skall, dock kan det finnas kunder som
tvekar kring automaternas sakerhet. En fraga i enkaten ror dock sékerheten med automaterna och
denna kan ge en indikation pa kundernas syn pa palitligheten. Vi tror att sédkerhet & en mer
avgorande dimension som i storre utstrackning paverkar kunders anvandande av bade uttags-och
insattningsautomater.

Bekvamliget

Bekvamlighet ar ett matt pa det geografiska laget hos bankomaterna och tidiga studier visade att
bankens geografiska lage var viktigt vid val av bank (Kaynak & Kucukemiroglu, 1992, s. 11).
Betydelsen av detta kriterium vid kunders val av bank har minskat under de senaste aren. Nagra
orsaker ar att kunderna kan utrétta &renden via telefon, internet och automater samtidigt som alla
banker maste ha ett nagorlunda bra geografiskt lage for att kunna konkurrera. (Zineldin, 1996, s.
19-20) Men en automat med ett bra lage undviker langa resor for kunderna vid insattningar och
uttag av kontanter (Bedman, 2013, s. 69). Collier och Sherrell (2010) understkte om
bekvédmlighet kunde vara en avgorande faktor néar kunder véljer vilken typ av tjanst de skall
anvanda. De definierar bekvamlighet som den upplevda tidsatgangen och anstrangningen, vilka
paverkas av SST:s fysiska plats, dppettider och évergripande tillganglighet, for att hitta och
anvanda SST:s. (Collier & Sherrell, 2010, s. 492) Resultatet visade att upplevd bekvamlighet
paverkar kundernas intention att anvanda SST:s i framtiden (Collier & Sherrell, 2010, s. 505).
Collier och Kimes (2012, s. 40-41) menar vidare att om automaterna ar utplacerade pa
strategiska platser som gor uttagsprocessen effektiv, okar det kundens vilja att anvanda SST:s i
fortsattningen.

Dabholkar et al. (2003, s. 87) finner ocksa att bekvamlighet &r en viktig bidragande faktor till
kundens anvandande av automater. | var studie borde bekvamlighet bidra till att kunderna véljer
att anvanda automater da dessa har Gverlagsna tillgangligheter och aven finns i ett stort antal
vilket okar tillgangligheten. Bekvamligheten bor dven vara en dimension som blir sérskilt viktig
nu da bankerna slutat med kontanthantering och darmed en dimension som vi kommer att
anvanda oss av i var enkatundersokning.
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Mottaglighet/lyhordhet

Dimensionen mater viljan att hjalpa kunder och erbjuda omgaende tjanster (Parasuraman et al.,
1988, s. 23) och kan knutet till automater oversattas till i vilken grad bankerna hanterar klagomal
fran kunderna vid transaktionsfel hos automaterna, exempelvis att ge en ursakt eller att
kompensera en kund om nagon obehorig tagit ut pengar fran dennes konto (Bedman, 2013, s.
72). Att pa ett effektivt satt kunna ta hand om klagomal fran kunderna har visat sig korrelera
positivt med kundndjdhet (Magnini et al., 2007, s. 220). Denna dimension &r enligt tidigare
studier en viktig dimension att ta hansyn till vid matning av tjanstekvalité (Bedman, 2013, s. 72)
och givetvis kan teknik orsaka problem vilket betyder att det blir extra viktigt att personalen
hanterar eventuella klagomal pa ett bra satt. Upplever kunderna att uttagsautomater inte fungerar
som de ska och att de trots klagomal inte blir reparerade paverkar detta tjanstekvalitén negativt.

Anvindarvinlighet

Anvandarvanlighet syftar till hur lattanvand automaten ar. Chong et al. (2010, s. 267) pavisar att
chansen att bankkunder borjar anvanda elektroniska banktjanster 6kar om de uppfattar det enkelt
och besvarsfritt att anvdanda systemen. Dessutom kan ny teknologi som uppfattas som
svaranvand ocksa tankas avskracka kunder fran att testa tekniken och Gounaris och Koritos
(2008, s. 297) finner att upplevd lattanvandbarhet kunde forutspa kunders adoption av
anvandande av internetbank. Dabholkar et al. (2003, s. 87) fann ocksa att anvandarvanlighet var
en viktig bidragande faktor till att kunder anvander automater. De nya insattningsautomaterna
kan mojligtvis upplevas som svaranvanda av en del kunder, framférallt dldre pa grund av deras
eventuella lagre teknologiska mognadsgrad, speciellt da inte bankerna kommunicerat om dess
fordelar samt om de haft en bristfallig utbildning bland kunderna. For vissa kunder kan &ven
automater uppfattas som svaranvanda jamfort med kassor, dar personal utfor tjansten. Vi tror att
detta skulle resultera i en forsamrad tjanstekvalité orsakad delvis av att kunderna tvingas
anvanda SST:s. Dessutom dr det &ven intressant att se om kunderna tycker att de nya
insattningsautomaterna ar lattanvanda. Om sa ar fallet sa skulle bankerna da undvika att
kunderna blir &nnu mer missndjda av férandringen.

Fullbordan/tillfredsstillelse

Fullbordan och tillfredsstallelse méater pa vilket satt automater moter kundernas forvantningar,
exempelvis géllande &kta sedlar, maxbelopp per uttag och uttagsavgifter (Bedman, 2013, s. 72).
Resultaten i Wolfinbarger och Gillys (2003, s. 183) studie gjord pa internethemsidor visade att
dess fullbordan och tillforlitlighet predikterade kundernas nojdhet och uppfattning av kvalité,
vilket skulle kunna vara applicerbart pa automater. | denna studie skulle det vara intressant att se
om maxbelopp per uttag ar enligt kundernas 6nskemal, nu da den manuella kontanthanteringen
inte ar aktuell hos flertalet av bankerna och uttagsautomaterna ar enda alternativet. Da det galler
uttagsavgifterna pa bankkort i Sverige ar de inte sarskilt vanligt forekommande och
bankkunderna kan idag valja mellan olika bankkort, med eller utan uttagsavgift. Darav har vi
endast valt att undersdka om man tycker sig kunna ta ut tillrdckligt mycket kontanter per uttag.

Sakerhet

Sakerhet ror skyddet av anvdndare mot bedrageri och ekonomiska forluster nér de anvéander sitt
kreditkort (Bedman, 2013, s. 71). Att undersdka hur bankkunderna upplever sékerheten hos
uttagsautomaterna kan vara sarskilt viktigt da det nu ar enda uttagsalternativet efter
automatiseringen hos de tre storbankerna. Kunderna kan tankas uppleva sakerheten som samre
vid bankomatanvandande jamfort med kassor da de maste anvanda sitt kort i automater, vilket
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kan 6ka risken for att drabbas av skimning och andra bedragerier. Har vore det intressant att fa
svar pa om denna risk bedoms vara hag.

3.6 Sammanfattning och jamforelse mellan dimensioner pa traditionella-

och SST-tjanster

| nedanstaende figur aterfinns en dversikt av de olika dimensionerna som vi kommer att anvanda
i den kommande enkatundersokningen. Da studien koncentrerar sig pa att jamfora de tva olika
kontanthanteringstjansterna och dess dimensioner har vi kritiskt valt ut dimensioner, fran
SERVQUAL och ATMqual, som tidigare visat sig vara viktiga for att méta tjanstekvalité. De
olika dimensionernas attribut har sedan valts ut for att kunna anvandas vid jamforelsen. Efter att
ha analyserat dimensionerna bestdmde vi oss for att méta samtliga for traditionella tjanster
forutom dimensionen palitlighet (se avsnitt 3.4.2). Nar det galler méatning av tjanstekvalité pa
uttags- och insattningsautomater ar dven palitlighet en av de dimensioner som vi inte kommer att
mata i studien (se avsnitt 3.5.1).

Dimensionerna bekvamlighet och pataglighet har anvénts vid métningar av bada tjéansterna dven
om de ursprungligen inte ingick for dem bada. Anledningen till att vi har gjort detta ar att vi
beddémde det intressant att studera bekvamlighetens betydelse for kassor vid uttag via kontoret,
framst gallande omfattande Oppettider. Nar det galler pataglighet ansdg vi det intressant att
studera om den fysiska miljon paverkar kundernas anvandande av uttags- och

insdttningsautomater.
B

Mottaglighet/lyhérdhet

Pataglighet

Bekvamlighet

—= =

Figur 2. Sammanstéllning av dimensioner for traditionella och SST-tjénster

De dimensioner som vi tycker ar mest framtrddande vid en jamforelse mellan traditionell tjanst
och SST-tjanst ar empati och bekvadmlighet. Vi tror att empati ar en starkt bidragande orsak till
att en del kunder véljer kassor framfor SST:s, da kunderna far personlig kontakt och darmed
uppmarksamhet vid tjansteutférandet. | dimensionen empati har vi valt att inkludera attributet
personifiering da vi bedomer att det ger en djupare forstaelse for vad kunderna tycker ar viktigt
hos bankpersonalen. Bankerna skulle kunna ténkas differentiera sig genom dimensionen empati
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vid utforandet av manuell kontanthantering. Kontanthanteringstjdnsterna ar idag néstintill
identiska mellan de olika bankerna vad galler SST:s. Uttagsautomaterna gar oftast att anvanda av
alla bankers kunder samtidigt som sedlarna ar likadana overallt. En bank med personal som utfor
dimensionen empati pa bra skulle darav kunna gora sa att banken uppnar konkurrensfordelar och
sticker ut fran mangden. Citatet "The dollar bills the customer gets from the tellers in four banks
are the same, what is different are the tellers” (Stanley Marcus, citerad i Berry et al., 1989, s. 3
och refererad i Olsen, 1992, s. 25), fangar detta resonemang bra. Det betonar att det &r
personalen i kassan som ar olika mellan bankerna och darav menar vi att det ar ett bra tillfélle till
att positionera sig och bli annorlunda &n 6vriga banker. Detta skulle &ven innebara att empati blir
en mycket viktig dimension fér bankerna.

SST:s egenskap av tillganglighet, i form av ladge och Oppettider, gor att dimensionen
bekvamlighet blir utmérkande. Som vi tidigare namnt kan dessa ofta I6sa hastigt uppkomna
situationer, vilka kontor ofta inte kan astadkomma pa grund av begransade oppettider. Bekvamt
beldgna platser bor aven paverka kunderna positivt da det bade blir enklare och snabbare att
utratta sina kontantarenden. | dagens samhalle ar dven antalet uttagsautomater omfattande vilket
bor oka intentionen att anvanda dessa. Dessa tva dimensioner kommer &ven att anvandas i
hypotesprévningar (se avsnitt 3.8.1, hypotes nr. 4 och nr. 5).

| néstkommande avsnitt presenterar vi hur vi anvander oss av dimensionerna och som vi tidigare
papekat har SERVQUAL fatt en hel del kritik. Joseph et al. (1999, s. 183) kritiserade de
traditionella méatningsmetoderna beroende pa att dessa fokuserar for mycket pa forvantningar,
samtidigt som de inte tar tillracklig hansyn till vilken betydelse kunderna anser att de olika
attributen har. Brown et al. (1993, s. 131) menar &ven att kunderna alltid anger hdga
forvantningar pa tjanster. Vidare papekar Hemmasi et al. (1994) att SERVQUAL kritiserats och
visar hur SERVQUAL:s dimensioner och attribut istdllet kan anvéndas for att uppskatta
kundernas tjanstekvalité med hjélp av importance-performance (Hemmasi et al., 1994, s. 24).
Enligt detta resonemang har vi valt att anvidnda oss av importance-performance (IP) vid
enkatutformandet.

3.7 Importance-performance analys

Importance-performance mater skillnader mellan betydelsen av attributen och hur kunderna
upplever att de utfors. Vid anvandandet av IP &r det viktigt att attributen man anvander anses
som viktiga av kunderna (Martilla & James, 1977, s. 79) och dessa dimensioner, bestaende av
attribut, kan erhallas genom fokusgrupper eller litteraturgenomgangar (Martilla & James, 1977,
s. 70; Skok et al., 2001, s. 410). Da vi utgar fran litteraturen baserade pa dimensioner i
SERVQUAL, vilka anvénds flitigt av forskare, anser vi att viktiga attribut anvands. Vi menar
aven att dimensionerna fran ATMqual uppfyller detta kriterium, framst for att tidigare studier
faststéllt liknande dimensioner. Dessutom har vi l&st andra studier fOr att Overvéga att ta med
andra viktiga dimensioner och attribut.

3.7.1 Analysens innebord

Matmetoden, IP, utgar fran dimensionerna och kunderna far da istéllet for forvantningar ange hur
viktiga attributen &r. Martilla och James (1977) framstallde tidigt en teknik for att anvdnda och
presentera detta pa ett enkelt och dverskadligt grafiskt satt. De olika svaren ritas ut i ett rutsystem
(se figur 3) dar de olika axlarna anger vilken betydelse attributet har (y-axeln) och pa vilket satt
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kunderna upplever att foretagen utfor dessa (x-axeln). (Martilla & James, 1977, s. 70-79)
Placeringen av den lodrata och den horisontella axeln skapar sedan de fyra kvadranterna,
omradena, som de olika attributen hamnar i (Azzoparadi & Nash, 2012, s. 225) och det finns tva
vanliga satt att faststdlla linjernas placeringar (Joseph et al., 2005, s. 72). Martilla och James
(1977) foresprakar att anvanda linjerna och skalornas mellanpunkt som skarningspunkt (Martilla
& James, 1977, s. 79), exempelvis vid anvandandet av en sjuskalig Likertskala bildas denna vid
fyra pa skalan. Denna metod har anvands av flertalet forskare (Azzorparadi & Nash, 2012, s.
226). Det andra sattet ar att bilda skarningspunkten genom att lokalisera linjerna vid de tva olika
mattens respektive 6vergripande medelvarde, vilket foresprakas av Hemmasi et al. (1994, s. 29).
Beroende pa respondenternas svar pa pastaendena gallande betydelse respektive utforande kan
de olika attributens medelvarden placeras i olika omraden;

e Koncentrera har (kvadrant tva): kunderna anser att attributet ar viktigt men att det finns
brister i tjansteleveranttrens utforande.

e Fortsatt med det goda arbetet (kvadrant ett): attributet anses som viktigt och utfors
utmarkt.

e Lag prioritet (kvadrant tre): attributet &r mindre viktigt och utforandet bristfalligt.

e Modjlig 6verarbetning (kvadrant fyra): attributet &r mindre viktigt och utfors utmarkt.

Yiterst
7000 Koncentrera har o Fortsétt

6,00 .

2:a .

5,00

Cvergripande medelvarde

Viktighet

Skalornas mellanpunkt

3e 4:e
3,00 . .
Diagonal linje
. (P =L I .
200 Lég prioritét Majlig|dverarbetning N
Mindre
1,00 T T T T T T T
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7.00
Bristfalligt Utférande Utrmnarkt

Figur 3. Importance-performance rutsystem

Dessa olika indelningar ger en fingervisning inom vilka omraden som foretagen skall lagga sina
resurser pa. Foretagen kan identifiera omraden som behdver forbattras; koncentrera har, men
aven omraden dar man kan reducera nedlagda resurser pa; lag prioritet. (Martilla & James, 1977,
s. 78-79) | och med dessa omstruktureringar kan foretagen forbattra tjanstekvalitén (Hemmasi et
al., 1994, s. 27).
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3.7.2 Analysens syfte och anviandningsomrade

Attributens placeringar kan sedan Gversattas till mer konkreta forslag pa olika strategiska
atgarder. Attributen som hamnar inom koncentrera har bor foretagen forsoka ordna genom att
allokera mer resurser till, da kunderna anser att dessa &r viktiga samtidigt som utférandet inte ar
tillrackligt bra. Foretagen bor dven utnyttja de attribut som kunderna uppfattar som véldigt
viktiga och bra utforda, fortsatt med det goda arbetet, och detta kan exempelvis géras genom att
marknadsfora dessa genom reklamkampanjer vilka fokuserar pa dessa attribut. Attributen inom
omradet lag prioritet kan vara frestande att inte satsa mer resurser pa, men féretagen bor ocksa
tanka pa att kunderna anda efterfragar en viss miniminiva pa utférandet av tjansten. Attributen
placerade inom omradet mojlig Gverarbetning bor foretagen tanka dver strategin for och
eventuellt ldgga dessa resurser pa andra attribut. (Joseph et al., 2005, s. 72)

Tarrant och Smith (2002) kritiserar den traditionella IP-analysen da den inte sarskiljer mellan
attribut som hamnar i samma omraden (Tarrant & Smith, 2002, s. 71) och Azzoparadi och Nash
(2012, s. 226) menar aven att attribut som ligger nara de olika granserna inte bor tolkas pa
samma satt som attribut som ligger med god marginal inom samma omraden. Bacon (2003)
instdimmer i kritiken och menar att en av modellens stora svagheter &r att en liten andring av ett
attributs placering kan innebara en stor férandring i vilket omrade den hamnar i och diarmed dven
hur den skall prioriteras (Bacon, 2003, s. 58 ). Dérav har flertalet forskare, exempelvis Hawes
och Rao (1985, s. 20) och Levensburg och Magal (2005, s. 33) anvént sig av diagonala linjer i
figuren och denna uppdelning kan sarskilja attribut i samma omrade. Den positivt 45-gradiga
lutande diagonala linjen kan ritas ut i figuren (se figur 3), vilket manga forskare anvant sig av,
for att dela in omradena efter vilka prioriteringar de har (Azzoparadi & Nash, 2012, s. 226).
Bacon (2003, s. 59) menar att alla punkter pa den diagonala linjen har samma prioritet, da 1=P.
Punkter ovanfor den diagonala linjen (I>P) har hog prioritet for forbattringar medans dem
nedanfor (I<P) har en lagre prioritet.

Det kan darmed vara sa att attribut som ligger i exempelvis omradet fortsatt med det goda
arbetet har marknadsmojligheter dd kunderna anser att betydelsefulla attributs utférande
fortfarande rankas lagre an hur viktigt attributet ar. Exempelvis papekar Joseph et al. (2005) att
attributen inom kategorin fortsétt med det goda arbetet har strategiska mojligheter, da kunderna
uppfattar utférandet av attributen som lagre &n hur viktiga de ar. Genom att foérbattra och leverera
dessa delar exemplariskt kan bankerna uppna konkurrensfordelar. (Joseph et al., 2005, s. 81)

3.8 Sammanfattning av var teoretiska referensram

| kapitlet har dimensioner presenterats utifran traditionella tjanster och SST-tjanster, vilka vi
kommer att anvanda oss av i studien. Da den manuella kontanthanteringen nu férsvunnit hos tre
av fyra storbanker har vi darfor valt att studera vilka av dessa dimensioner som kan férklara
bankernas forsamrade tjanstekvalité som &r baserad pa denna forandring. For att kunna
undersoka detta sa har vi valt att anvanda oss av importance-performance (IP) for att faststélla
vilka omraden de olika dimensionernas attribut befinner sig inom. Pa sa sétt hoppas vi kunna ge
rekommendationer till bankerna vart de bor l1agga ned resurser for att forbattra tjanstekvalitén
hos sina kunder. Da vi utgar fran Loudon och Della Bittas definition av tjanstekvalité (Loudon &
Della Bitta, 1988, refererad i Joseph et al., 1999, s. 183), vilka menar att tjanstekvalité fran
kundernas perspektiv utgors av de attributen som de anser &r allra viktigast, bedémer vi att IP
fangar detta pa ett bra satt. Vi tycker aven det ar mer relevant att mata hur viktiga kunderna anser

30



att attributen &r istallet for att mata deras forvantningar. Var teoretiska referensram &r
sammanfattad i nedanstaende figur:

=

Mottaglighet/lyhordhet

Pataglighet

Bekvamlighet

Figur 4. Figur dver var teoretiska referensram

Den teoretiska referensramen resulterar i en importance-performance analys dér vi, med hjalp av
dimensioner for bade traditionella och SST-tjanster, kommer att studera vilka av dessa
dimensioner som kan forklara bankernas forsamrade tjanstekvalité. Det praktiska
tillvagagangssattet for enkatundersokningen och anvandandet av IP kommer i nasta kapitel
behandlas och redogdras for ytterligare. Utdver importance-performance analysen har vi aven
stéallt upp ett antal hypoteser som vi vill testa i studien, dessa tar vi upp i nésta avsnitt.



3.8.1 Hypoteser

Utifran tidigare forskning och tidigare ford argumentation har vi utformat ett antal hypoteser i
syfte att se om dess samband haller an idag samtidigt som vi aven erhaller en battra bild dver vart
urval.

Hypotes 1: Teknologisk mognadsgrad och alder

Da tidigare studier visat att aldre individer ar mindre benagna att ta till sig ny teknologi (Czaja et
al., 2006, s. 345) vill vi se om detta resonemang aven haller idag bland de privata bankkunderna i
Umea. Detta gor vi framst for att kunna analysera resultaten fran de olika aldersgrupperna pa ett
béattre satt.

H;: Den é&ldsta aldersgruppen har en lagre teknologisk mognadsgrad &n den yngsta
aldersgrupen.

Hypotes 2: Teknologisk mognadsgrad och utbildningsniva

Vi har inte funnit nagon tidigare forskning rérande sambandet mellan hég utbildningsniva och en
hog teknologisk mognadsgrad. Da vi genomfor studien i en universitetsstad finner vi det
intressant att se om detta samband foreligger. Om s ar fallet, ar det en viktig aspekt att ta hansyn
till for att kunna kontextualisera studiens resultat.

H,: Det finns ett samband mellan hog utbildningsniva och hdg teknologisk mognadsgrad.

Hypotes 3: Behov av mansklig interaktion och alder

Da det tidigare visats att aldre personers interaktioner med affarspersonal fungerat som ett socialt
stod (Kang & Ridgway, 1996, s. 114) har vi valt att undersoka hur yngre personers behov av
mansklig interaktion ser ut idag bland privata bankkunder i Umea. Detta gors framst for att
kunna utveckla analysen kring kundernas asikter angaende de olika dimensionerna.

Hs: Den aldsta aldersgruppen har ett hogre behov av méansklig interaktion an vad den
yngsta aldersgruppen har.

Hypotes 4: Dimensionen empati och dess viktighet

Ladhari (2009b) finner att empati ar en av de tva viktigaste dimensionerna inom banksektorn och
Zeithaml och Parasuraman (2004, s. 4) finner att tjanstekvalitén paverkas positivt om personalen
bryr sig om vad kunden efterfragar. Utifran detta och var egen diskussion beddmde vi att
dimensionen empati &r en av de mest sérskiljande dimensionerna mellan tjansterna. Dérav har vi
valt att studera om de kunder som ofta anvander bankkontoret till att utfora kontantdrenden,
vérderar denna dimension hogre an évriga kunder.

H,: Det finns ett samband mellan hur viktig dimensionen empati ar och hur ofta kunderna
valjer att bestka bankkontoret.

Hypotes 5: Bekvamlighet och uttagsautomater

Dimensionen bekvamlighet bor vara en starkt bidragande faktor till att kunderna foredrar att
anvanda sig av automater istallet for kassor. Detta da Meuter et al. (2001, s. 55-57) fann att
kunderna som foredrar att anvanda sig av SST:s framfor traditionella tjanster gor det da de gar att

32



anvanda nér och var som helst. Dessutom fann Collier och Kimes (2012, s. 40-41) att bekvdma
placeringar okar viljan att anvanda automater igen. Dédrav har vi valt att testa om det finns ett
samband mellan hur viktiga kunderna anser att dimensionen bekvédmlighet &r och deras
anvandande av uttagsautomater.

Hs: Det finns ett samband mellan hur viktig dimensionen bekvamlighet ar och hur ofta
kunderna véljer att utfora sina kontantarenden via uttagsautomaten.

Hypotes 6: Mansklig interakion och banktillhorighet

Intressant &r, som vi tidigare ndmnt, att Handelsbanken och Forex har fortsatt att erbjuda
kunderna manuell kontanthantering medan de 6vriga bankerna har avskaffat den mojligheten. Da
det har visats att personer som anvénder SST:s har ett lagre behov av mansklig interaktion
(Gelderman et al., 2011, s. 418) vill vi testa om Handelsbankens kunder har ett stérre behov av
ménsklig interaktion an évriga kunder.

He: Det finns ett samband mellan banktillhérighet och hogt behov av mansklig interaktion.
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4. Praktiskt tillvigagangssitt

| detta kapitel presenterar vi studiens praktiska tillvagagangssatt. Inledningsvis forklarar vi
varfor vi valt en kvantitativ forskningsstrategi och sedan argumenterar vi for vart val av
population och urval. Vidare forklarar vi aven hur vi gatt tillvaga vid enkéatkonstruktionen samt
genomforandet av enk&atundersokningen. Avslutningsvis diskuterar vi hur sanningskriterierna
paverkas i och med de metodval vi gor.

4.1 Forskningsstrategi

Som vi tidigare ndmnt har vi valt att anvanda en kvantitativ metod i studien. Vidare anvéandes en
enkatundersokning for att utifran ett stort antal empiriska observationer kunna forklara olika
samband, vilket &ar i linje med vart vetenskapliga forhallningssétt positivismen (Johansson-
Lindfors, 1992, s. 46). Sett utifran vart deduktiva angreppssatt ar ocksa en enkatundersokning
lamplig. Detta da deduktion “gar fran teori till empiri> (Johansson-Lindfors, 1992, s. 55) och
enkéaten utformades fran teorin via operationalisering och testades sedan i empirin (Dahmstrém,
2011, s. 74). Som vi tidigare ndmt har &ven enk&ter anvénds flitigt i tidigare studier vid
maétningar av tjanstekvalité, se avsnitt 3.4.2 (tabell 1) och avsnitt 3.5 (tabell 2).

Under planeringsstadiet av en enkatundersokning bér fragorna vilka, vad och hur besvaras.
Dessutom bor man redan innan undersdkningen tdnka igenom och eventuellt gora en tabellplan
over hur de erhallna svaren skall redovisas for att sakerstalla att informationen ér tillracklig for
att kunna besvara studiens fragestallningar. (Dahmstrom, 2011, s. 65; 74) For att fa en god
oversikt dver vara fragor och pastaenden kopplade till teorin valde vi att gora en tabellplan (se
bilaga 1), vilken vi anvande som stdod vid sammanstallning och analys av undersékningen.
Besluten i dessa olika fragor, som ror planeringen av enkatundersokningen, boér man som
forfattare ta pa ett integrerat satt. De far inte beaktas som fristdende delar som behandlas i en viss
forutbestamd ordning. Vidare kan det ibland vara sa att forfattarna maste vélja ett alternativ som
inte Overensstammer med det teoretiskt och praktiskt basta pd grund av kostnads och
tidsrestriktioner. (Dahmstrém, 2011, s. 65-66) Med detta i atanke kommer vi nu att diskutera och
motivera de olika valen vi gjort i studien.

4.2 Population

Inledningsvis av arbetsprocessen bestamde vi oss for vilka element som vi ville undersoka.
Dessa element kallas population (Dahmstrom, 2011, s. 67) och studiens fragestallning och
problemformulering skall beskriva vilka dessa element &r och &ven vilka egenskaper som &r
intressanta att undersdka (Holme & Solvang, 1997, s. 181). Patel och Davidsson (2011, s. 53)
instammer i fragan och menar &ven att syftet ar centralt vid valen och att forfattarnas tid och
ovriga medel spelar roll. Idealt for var studie vore darav att ha en population innehallande flera
olika generationer for att se eventuella skillnader i deras attityder kring de olika tjansterna. Darav
bestamde vi oss for att underséka bankkunder i alder 18-85 ar som ar bosatta i Umea kommun.
Genom att inledningsvis muntligen stalla en fraga kring bosattningsort sékerstallde vi att
respondenterna uppfyller detta kriterium samtidigt som vi sallar bort de som inte ar bosatta i
kommunen. For att mojliggéra en undersokning av dessa ideala element sa behéver man ha
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tillgang till en ram. Ramen utgor ett register éver populationens enheter (Dahmstrom, 2011, s.
67) och da populationer vanligtvis ar stora gors urval ur denna (Holme & Solvang, 1997, s. 181-
182).

4.3 Urvalsprocess

Da vi inte hade register 6ver populationen, som vi kunde dra stickprov av, valde vi att genomféra
ett bekvamlighetsurval. Anvédndandet av denna urvalstyp framfor slumpmaéssiga urval &r
forklarliga vid mindre undersokningar under vissa forutsattningar. | dessa situationer bor tydliga
beskrivningar och diskussioner féras angaende hur man gjort urvalet och aven vilka
begransningar detta medfor. (Bell, 2006, s. 147) Fordelen med att genomfora ett
bekvamlighetsurval ar att det ar enkelt att anvanda och lattadministrerat (Ejlertsson, 2005, s. 24)
men det ar dven forknippat med ett antal nackdelar, vilka vi har diskuterat och haft i atanke i
studien. Exempelvis kan ett daligt utfort urval orsaka snedvridna effekter (Ejlertsson, 2005, s.
24).

En typ av bekvamlighetsurval &r kvoturval, vilket vi anvénde oss av i studien. Nar man utfor ett
kvoturval skapar man ett urval av valda proportioner som liknar populationen, bestaende av
exempelvis kon (Dahmstrom, 2011, s. 266) eller aldersgrupp (Ejlertsson, 2005, s. 115). Vid
undersokningsforfarandet fylls sedan respektive kvot (Dahmstrom, 2011, s. 266). Vi delade upp
populationen i fyra alderskvoter; 18-35, 36-46, 47-59, 60-85, for att fa ett urval som har liknande
proportioner som malpopulationen. Indelningen av kvoterna gjordes for att sarskilja individer
som &r uppvéxta under olika generationer, under vilka den teknologiska utvecklingen varit olika.
Vi tror att den yngsta kvoten ar mer vana att anvanda teknologi och SST-tjanster medan den
aldsta kvoten inte har samma vana. Dessutom bor den aldre kvoten, som &r uppvéxta under en tid
dar banker tillhandahallit kontanter, vara vana vid att utfora kontantarenden pa banken.

Data for befolkningsméangd for respektive alderskvot gallande 31 december 2012 hamtades fran
svenska statistiska centralbyran (SCB, 2012b). Da Umea &r en studentstad &r det inte helt
dverraskande att andelen yngre invanare &r stérre an andelen aldre invanare och da det finns
skillnader i antal invanare per aldersgrupp sa bedémde vi att ett kvoturval ger en mer
representativ bild 6ver populationen som helhet. Hartman (2004, s. 245) papekar att det ar viktigt
att man tar hansyn till de variabler som man tycker ar intressanta vid bildandet av kvoter. Da
alder &r en viktig variabel i studien baserade vi kvoterna utifran alder for att sakerhetstalla att
respondenterna som ar uppvaxta under olika generationer var med i urvalet.

Umea kommun ar dessutom en relativt vélutbildad stad, 2012 var andelen med eftergymnasial
utbildning 3 ar eller mer 25 procent, jamfort med rikssnittet pa 18 procent i aldersgruppen 16 ar
och uppat. (SCB, 2012c) Det ligger néra till hands att en valutbildad stad bor ha en relativt hog
teknologisk mognadsgrad, detta ar dock inget vi har fatt bekraftat via tidigare studier. Darav &r
det bade intressant att se vilken niva av teknologisk mognadsgrad de olika aldersgrupperna har
samt hur en vélutbildad kommuns invanare ser pa de olika tjansterna. Vidare skulle framtida
forskning kunna ta reda pd om resultaten skiljer sig i mindre valutbildade kommuner. Ur
effektivitetssynpunkt ar Umed kommun ett lampligt omrade da den stora folkmangden borde
resultera i en snabbare datainsamling. Det ar dven viktigt att poangtera att kvoturvalet bidrar till
att urvalet blir representativt utifran alder men inte i dvriga aspekter. | nasta avsnitt diskuterar vi
huruvida man kan generalisera resultaten da man anvander sig av bekvamlighetsurval.
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4.3.1 Generaliserbarhet

Att anta att alla personer inom samma aldersgrupp skulle ha samma attityder och beteenden vore
att dverdriva. Trost (2012) menar att det ar enkatutdelarna som bestammer vilka som skall inga i
urvalet och ofta véljer man exempelvis respondenter som ser hjalpsamma ut. Detta resulterar i att
resultaten fran studien inte kan generaliseras. (Trost, 2012, s. 30-31)

Det ar endast sannolikhetsurval som forsakrar att en studies resultat gar att generalisera. 1 de fall
da urvalen icke ar slumpmaéssiga maste resultatens generaliserbarhet utgd fran bedémarnas
fornuft. Av vikt dr da att man fragar sig vilka likheter som finns mellan urvalet som studien ar
gjord pa och till vilken population de skall generaliseras. (Johansson-Lindfors, 1993, s. 162) Vi
bedomer att studiens resultat i storre utstrackning bor kunna appliceras pa stader med liknande
befolkningsstruktur och utbildningsniva. Med detta resonemang i bakgrunden &r vi medvetna om
att studien har svagheter, harstammande fran urvalet, vad galler generaliserbarheten. Vi har dock
utgatt fran att beskriva vart urval och analysarbete i sa stor utstrackning som mojligt. Dessutom
har vi stravat efter att uppna en hog reliabilitet och validitet. Detta tror vi underlattar for studiens
lasare nar de for en egen diskussion om hur huruvida vara resultat kan generaliseras eller inte till
andra tankbara kontexter.

4.3.2 Enkatkonstruktion

Enkaten (se bilaga 1) vi konstruerat inleds med en introduktionstext, vilken innehaller
information om vilka vi som utfor undersékningen ar. Introduktionstexten skall dven patala
frivillighet, sekretesskydd och undersékningens anvandningsomrade (SCB, 2001, s. 43) och vi
inbegriper dessa delar i introduktionstexten. Rent tekniskt sett s& kommunicerar vi med hjalp av
texten att studien genomfors i enlighet med viktiga etiska aspekter (ndmns i avsnitt 4.8).
Dessutom ar introduktionstextens syfte att skapa intresse och fortroende for studien (Dahmstrém,
2011, s. 173).

Vanligtvis inleds enkater med neutrala fragor rérande bakgrundsvariabler (Ejlertsson, 2005, s.
99; Patel & Davidsson, 2011, s. 77) och var enkat inleds med ett par neutrala fragor angaende
kon, alder, banktillhérighet och uthildning. Efter de neutrala fragorna foljer tre fragor dar vi vill
fa svar pa hur frekvent bankkunderna anvéander sig av de olika tjansterna (se fraga 1-3 i bilaga 1).
Detta gors for att ytterligare kunna kategorisera in och jamféra om det finns skillnader i
exempelvis alder och anvandande av en tjanst, vilket vi kommer ha anvandning av i analysen.

Huvuddelen av enkaten bestdr av pastdenden som kommer att anvandas i en importance-
performance analys och i logistiska regressionsanalyser. FOr att underlétta for respondenten ges
korta instruktioner for hur denne skall fylla i dessa pastaenden. Syftet med detta ar att forklara
hur rutor skall fyllas i och ge mer allméanna rad om ifyllandet (Dahmstrém, 2011, s. 167). Pa sa
satt minskar vi risken for felaktigheter och att kunden missuppfattat hur besvarandet av enkaten
skall ga till. I teorikapitlet har vi beskrivit och diskuterat oss fram till vilka dimensioner vi
anvander for att mata kundernas skillnader i attityder mellan de tva olika tjansterna. Dessa
teoretiska begrepp bor dérefter dverséttas till métbara variabler, det vill sdga operationaliseras
(Dahmstrom, 2011, s. 74), och vi anvander oss av dimensionernas olika attribut for att skapa
enkaten. Ejlertsson (2005) rekommenderar att man skriver ner studiens olika problemomraden
och delar in dessa i delomraden for att sedan skriva fragor for respektive delomrade, for att
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underlatta att tdcka in varje delomrade i enkaten (Ejlertsson, 2005, s. 46). Genom att utga fran
dimensionerna har vi tackt in alla dessa delar. Sedan har vi dven kompletterat med fragor kring
kundernas teknologiska mognadsgrad och ménsklig interaktion (se bilaga 1). De forstndmnda har
erhallits fran tidigare framarbetade pastaenden, daremot har vi konstruerat egna fragor rérande
den manskliga interaktionen.

Forsta sektionen av enkaten innehaller ett antal fragor angaende hur viktiga kunderna anser att
pastadendena &r (se fraga 4-23 i bilaga 1) och i andra sektionen anvands samma pastaenden igen
for att ta reda pa hur dessa olika delar utférs av bankerna (se fraga 24-43 i bilaga 1). Denna
metod &r i linje med Hemmasi et als (1994) rekommendationer som séger att enkéten bor
separera fragorna angdende hur viktiga attributen ar och hur de upplever att foretagen utfor
dessa. Separationen undviker darmed att respondentens svar angdende ett attributs viktighet
paverkar den efterfoljande fragan angaende hur de upplever att foretagen utfor de olika
attributen. (Hemmasi et al., 1994, s. 79) De olika fragorna, baserade pa attributen, har sedan
kontrollerats sa att de foljer nagra utvalda kriterier for hur man utformar fragor. Exempelvis
enkelhet i spraket, en fraga at gdngen, ej omotiverat langa frdgor, 6msesidigt uteslutande
svarsalternativ och svarsalternativens ordning (Dahmstrém, s, 2011, s. 157; Ejlertsson, 2005, s.
52-61). Det ar aven viktigt att reflektera éver om respondenterna forstar fragorna och
pastaendena sa att det inte uppstar eventuella tolkningsproblem. For att minimera denna risk kan
man ge tydliga exempel och se till att spraket &r pa ratt niva for den valda malgruppen.
(Dahmstrom, 2011, s. 149)

Kunderna far sedan med hjélp av en sjugradig Likertskala ange, for respektive pastaende, hur
viktigt pastaendet ar och hur det utférs av bankerna. Att anvanda en sju-gradig skala motiveras
framst med att fler steg i skalan underlattar da man vill se variationer i datamaterialet. (Shiu et
al., 2009, s. 401) Denna metod for att mata kundernas attityder &r den vanligaste
direktmétningsmetoden (Oliver, 1997, refererad i Azzoparadi & Nash, 2012, s. 228) och
metoden foredras ocksa bland respondenter (Bottomley et al., 2000, s. 513). Dessutom har det
visats att metoden pa ett battre satt reflekterar 6ver hur viktiga kunderna anser att attributen ar
jamfort med indirekta metoder (Bacon, 2003, s. 66). Av utrymmes- och praktiska skal anvander
Vi 0ss av pastaenden som har samma svarsalternativ, sa kallade matrisfragor (Ejlertsson, 2005, s.
83), och darav aterges svarsalternativen endast i borjan av varje sida, alternativt i borjan av varje
sektion.

Under framstallningsprocessen av enkaten har vi hela tiden haft studiens syfte och fragestéllning
i atanke for att sakerstalla att fragorna ger oss material som kan besvara dessa. Vi har dven gjort
en enkat med kodning som fungerar som en kodningsmall vid éverférandet av svaren fran
enkaterna till minitab (se avsnitt 4.6.1). Kodningen, vilken ger respektive svarsalternativ en
siffra, sker framst for att kvalitativa variabler skall kunna anvéndas vid den statistiska analysen
(Dahmstrom, 2011, s. 175). Efter framstéllandet av ett forsta utkast av enkaten sa valde vi att
testa enkaten i en pilotstudie, orsaker och fordelar med detta diskuteras i kommande avsnitt.

4.3.3 Pilotstudien - En besiktning av enkiten

Enkatformularet bor ibland testas pa en liten grupp innan den riktiga undersokningen
genomfors, i en sa kallad pilotstudie. Pilotstudien gors for att understka om det saknas
svarsalternativ och hur respondenterna tolkar fragorna. Man har da chansen att korrigera och ta
hansyn till eventuella missforstand som kan ha uppstatt. (Dahmstrom, 2011, s. 172) Studien kan
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genomforas i tva delar, dar den forsta ofta anvander narstdende personer och den andra
utomstaende personer som liknar undersokningsgruppen (Ejlertsson, 2005, s. 35-37). Istallet for
att anvanda ett slumpmaéssigt urval ar det battre att medvetet valja ut respondenter, vilka ar
extrema i olika hanseenden (Dahmstrém, 2005, s. 143). En annan fordel ar att som forfattare
narvara vid besvarandet av enkaten da man erhaller direkta synpunkter pa enkatens utformande
(Ejlertsson, 2005, s. 35-37). Efter genomford pilotstudie kan man dven fa svar pa sadant som
man funderat 6ver eller sddant som man inte tankt pa nar man utformat enkaten (Eliasson, 2010,
s. 43). Vi valde att anvénda oss av en pilotstudie for att se det som en besiktning som minimerar
riskerna att enkaten langre fram skulle visa sig vara undermalig. Inledningsvis testades enkaten
pa fem respondenter, i var bekantskapskrets, som vi ansdg vara extra intressanta sett utifran
fragestallningen. D& vi vill studera om det finns skillnader i aldrar gallande teknologisk
mognadsgrad inkluderades respondenter bade langt ner och langt upp i aldersintervallet.

Efter pilotsudien genomfordes ett par korrigeringar i frageformuléret. Den forsta rorde problemet
att fA med uttdmmande svarsalternativ pa alla fragor (Trost, 2005, s. 75) och vi valde att lagga till
ett ytterligare svarsalternativ pa frdgorna angaende bankernas utférande. Anledningen var att det
framkom att vissa respondenter inte kunde bedéma bankernas utférande da de saknade erfarenhet
av vissa handelser. Dessutom tyckte nagra av de tillfragade att enkaten borde vara annu tydligare
i overgangen mellan fragorna rérande betydelse och utférande. Déarav dkade vi utrymmet mellan
dessa sektioner samt att vi ramade in instruktionerna for att framhava dessa. Vi fick ocksa
synpunkter pa att enkaten uppfattades som viéldigt lang av vissa av de tillfragade. Detta gjorde att
vi gick igenom de ursprungliga fragorna en gang till och kritiskt granskade dem och ifragasatte
deras relevans i studien. Resultatet blev att vi kortade ner enkaten med atta fragor och vi fick da
samtidigt mojlighet att gora den mer luftig. Efter dessa korrigeringar var enkéaten redo for
undersokning (se bilaga 1).

4.4 Enkaitgenomforande

Vi valde att genomfora enkatundersokningen pa platser dar ett stort antal kunder fran olika
grupper kunde tankas befinna sig. Vi valde darfor att genomfora undersékningen pa platser som
Strompilen, Radhustorget i centrala Umea, MVG-gallerian och Ersboda handelsomrade. Om vi
istallet valt att sta utanfor respektive bank sa hade flitiga besokare haft en stérre sannolikhet att
ingad i urvalet, vilket enligt Ejlertsson (2005, s. 25) skulle ge en Gverrepresentation av ndjda
kunder da dessa vanligtvis ar mer flitiga besokare. Vi valde darfor neutrala platser for
enkatutdelningen i syfte att undvika en dverrepresentation av ndjda kunder i urvalet.

Vi genomférde undersékningen under olika tidpunkter, mellan klockan 10-14 och 17-20, under
en veckas period i manadsskiftet april/maj. Genom att genomféra enkatutdelningen under olika
tidpunkter och under olika dagar hoppades vi kunna fa ett mer varierat urval. Variationen gjordes
for att inte missa olika aldersgrupper och olika typer av kunder. Skulle vi exempelvis ha
genomfort enkaten endast under dagtid sa hade de som arbetat haft en mindre chans att delta. Vi
bedomde att en stor del av befolkningen skulle befinna sig pa de valda platserna vid dessa
tidpunkter, speciellt under lunchtid och efter arbetstid. Utdelningen av enkéaterna gick langsamt
och vi fick till slut ihop 150 svar, men vart mal var inledningsvis 250-300 enkétsvar men det
hade tagit for lang tid med tanke pa studiens tidsram. En av forklaringarna till att vi inte
uppnadde enkatmalet tror vi beror pa att personer som befinner sig pa stan och har andra drenden
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inte har nagot storre intresse av att avvara ett par minuter till att fylla i enkater. Om
forutsattningarna hade varit annorlunda hade det varit mer fordelaktigt att skicka ut enkéterna till
var population via post dar de istallet kunde fylla i enkéten i lugn och ro och sedan skicka
tillbaka dem, genom frankerade svarskuvert. Vi upplevde aven vissa svarigheter att erhalla svar
fran den &ldre aldersgruppen da vissa uttryckte att det ar omstandigt att besvara enkater.
Inledningsvis fradgade vi personer mellan 18-85 ar som befann pa dessa platser och
uppskattningsvis erholl vi enkatsvar pa var tionde tillfrdgande. En storre andel av de som svarade
uttryckte att de vantade pd bussen eller att de ville ta det lugnt ett slag. Under
utdelningsprocessen sa noterade vi hur manga svar vi hade fran respektive kvot. | slutskedet av
enkatundersokningen riktade vi in oss pa personer, tillhorande de kvoter som inte var fyllda.

4.5 Kvantitativa sanningskriterier

Genom att se till att det insamlade materialets sakerhet ar hog okar kvalitén pa studien och detta
kan uppnas genom att ta hansyn till vissa aspekter (Patel & Davidsson, 2011, s. 101). Nar man
genomfor en enkétundersokning ar det vanligt att man funderar 6ver vad enkatens resultat
egentligen representerar. Man maste fraga sig om de erhallna resultaten ar korrekta och om de
med sakerhet mater en speciell variabel. Vid genomférandet av enkatundersokningen skall man
fundera kring resultatens reliabilitet och validitet. (Ejlertsson, 2005, s. 99) Nedan har vi redogjort
for hur vi resonerat kring dessa sanningskriterier i studien.

4.5.1 Reliabilitet

Reliabilitet i studien syftar till om man genom upprepade undersokningar skulle erhalla samma
resultat eller inte. Har den enskilda enkatfragan hog reliabilitet betyder det att det slumpmassiga
felet ar litet. (Ejlertsson, 2005, s. 99) For att sékerstédlla en hog reliabilitet vid anvandande av
enkater kan man kontrollera sa att respondenterna uppfattar den som forfattarna tankt sig.
Dessutom bor enkaten vara lattbesvarad och ha tydliga instruktioner for att undvika
missforstand. (Patel & Davidsson, 2011, s. 105) Ett klart sprak i enkaten ar ocksa viktigt for att
erhalla tillforlitliga uppgifter, da respondenterna inte kommer att anstranga sig sérskilt mycket
for att forsta oklara fragor (SCB, 2001). Vid langre frageformular med Likertskalor kan
respondenterna ledsna och bli uttréttade pa fragorna, detta kan leda till att svaren blir
slumpmassiga samtidigt som respondenten ibland kan ha svart att komma ihag vilket pastaende
som just angavs. (Trost, 2012, s. 69-71) For att forsakra oss om var enkéts reliabilitet
genomfordes en pilotstudie dér vi &ven tog hansyn till flertalet erkénda regler vid utformande av
enkater. Vid en enkatundersokning kan man dock inte veta om enkatundersokningen haller en
hog reliabilitet forran den ar genomfard. Anledningen till detta ar att det ar forst da man kan se
om vissa svarsalternativ blivit ikryssade flera ganger eller om det fanns fragor som hoppades
over (Patel & Davidsson, 2011, s. 105). Vi kommer senare i studien ge en analys kring var
studies reliabilitet (se avsnitt 9.1).

4.5.2 Validitet

Validitet beror den enskilda enkatfragans formaga att mata det som den avser att méata. Har
enkatfragan en hog validitet skall den inte heller ha nagot systematiskt fel. (Ejlertsson, 2005, s.
99) Att man méter det man vill méta kénnetecknar en bra undersékning (Dahmstrom, 2011, s.
73). Innehallsvaliditeten ror processen att ga fran teori till de enskilda fragorna och denna kan
underlattas av en bra dverblick pa det teoretiska omradet. Genom att lata en kunnig person inom
omradet granska instrumenten kan denna sakerstéllas (Patel & Davidsson, 2011, s. 103). Da vi
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anser att de olika dimensionerna och dess attribut, vilka har flera ars forskning bakom sig, redan
ar validerade har vi inte genomfoért detta. Vid anvandande av enkéterna ar det ytterst viktigt att
fragorna mater det som de asyftas att mata for att validiteten skall vara hog. Att fragorna ej
testats i forvag, ledande fragor, komplicerade frageformular och langa enkéater kan orsaka att
validiteten blir lagre. (Dahmstrom, 2011, s. 369) Importance-performance som verktyg har
kritiserats pa grund av att dess resultat kan ha Iag validitet och skevheter beroende pa att
respondenterna blir uttrdkade av ifyllningen, har lagt engagemang och anger socialt énskvarda
svar (Azzoparadi & Nash, 2012, s. 225).

Att respondenterna blir uttrakade kan bero pa att méatningarna innehaller parallella pastaenden
angaende dess betydelse och utférande i samma enkéat (Carman, 1990, Refererad i Azzoparadi &
Nash, 2012, s. 228). Vi hade detta i atanke nar vi konstruerade enkéaten och forsokte gora den sa
kort som mojligt men anda erhalla tillracklig information for att genomféra studien pa ett bra
satt. Socialt 6nskvarda svar kan ocksa vara ett problem (Gustafsson & Johnson, 2004, s. 130) vid
matningar men detta bor inte vara nagot stérre problem i var undersékning da fragorna inte ar av
nagon sarskilt kanslig art. Ett annat problem &r att kunderna ofta anger attributens betydelser som
for hoga (Bacon, 2006, s. 60) och detta skulle da leda till att de flesta av attributen hamnar i IP-
matrisens Ovre delar (Azzoparadi & Nash, 2012, s. 228). Detta var nagot vi reflekterade 6ver vid
enkatutformningen da vi sjalva angav de flesta attributen som viktiga. Med tanke pa att attributen
som anvands i denna metod har tagits med pa grund av att de anses vara viktiga av kunderna, sa
ar inte detta resultat sa konstigt (Wade & Eagle, 2003, refererad i Azzoparadi & Nash, 2012, s.
228). Vi kommer i slutet av studien ge en utvardering av var studies validitet (se avsnitt 9.2).

4.6 Statistiska bearbetningar och aspekter

Da vi valt en kvantitativ metod i var undersokning genomforde vi en importance-performance
analys samt stéallde upp ett antal hypoteser som testades. Som tidigare namnts, anvandes var
teoretiska referensram och hypoteserna vid enkétkonstruktionen. | detta avsnitt vill vi redogora
for de statistiska matten vi anvant oss av i undersokningen.

4.6.1 Kodning av teknologisk mognadsgrad och mansklig interaktion

Som vi namnde i teorikapitlet kommer vi att utfora hypotestester pa teknologisk mognadsgrad
och behovet av ménsklig interaktion. Nedan foljer en tabell med hur vi kodade enkatsvaren.

Hypotes nr. Begrepp Fragor nr. Kodning (1)

1 Lag teknologisk mognadsgrad 46-49 8 poang eller mindre
2 Hog teknologisk mognadsgrad 46-49 24 poéng eller fler

3 Lagt behov av mansklig interaktion 44-45 4 poéng eller mindre
6 Hogt behov av mansklig interaktion 44-45 12 poéng eller fler

Tabell 3. Kodning éver enkéatsvar

| hypotes 1 s& har vi kodat att om respondenten hade atta poang eller mindre, pa fragorna 46-49,
sa var dennes teknologiska mognadsgrad lag. Vidare i hypotes 2 har vi kodat att om
respondenten hade 24 poang eller mer sa var respondentens teknologiska mognadsgrad hog.
Notera att, dd hoga poang pa fraga 46 och 47, géllande teknologisk mognadsgrad, tolkas som att
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respondenten har hog teknologisk mognadsgrad och skalorna pa 48 och 49 ar motsatta var vi
tvungna att vanda pa kodningen pa dessa fragor.

For att avgora vilka kunder som har |ag respektive icke lag mansklig interaktion, hypotes 3, har
vi summerat respondenternas svar pa fraga nummer 44 och nummer 45. De respondenter som
erhallit en totalpoang pa 4 eller mindre har vi klassificerat som kunder med lagt behov av
mansklig interaktion. | hypotes 6 kodades de respondenter som hade en totalpoang pa 12 eller
mer, som att de har ett hogt behov av mansklig interaktion.

4.6.2 Berakningar importance-performance

Berékningarna for att sammanstélla importance-performance rutsystemen gjordes i Excel och det
grafiska framstéllandet i SPSS. For att lokalisera y- och x-axeln i rutsystemen, berdknade vi forst
ett medelvarde pa alla svar fran viktighetskategorin (y-varde) och ett medelvarde pa svaren fran
utférande-kategorin (x-varde). Alla rutsystemen innehaller samma skarningspunkter och &r
darmed baserade pa bade traditionella och SST-tjanster for samtliga kunder. Vi valde den
tidigare namnda metoden, dvergripande medelvarden, for lokaliseringen av axlarna, vilken
Hemmasi et al. (1994, s. 29) foresprakar. Dessutom hade ett anvandande av den tidigare namnda
metoden, skalornas mellanpunkt, resulterat i att i stort sett samtliga attribut hade hamnat i samma
omrade, da respondenterna angav hoga siffror pa viktigheten overlag, vilket dven Azzoparadi
och Nash (2012, s. 228) menar. For att erhalla respektive attributs position i rutsystemet
berdknades sedan medelvérden pa de erhallna svaren, géllande attributen, fran de olika fragorna
kopplade till dimensionerna. De parvisa fragorna skapade da x- och y-koordinater som gav
attributet en position i rutsystemet. Vi valde att enbart anvanda svaren pa attributen som
respondenten angivit pa bade viktighet och utférande. Hade kunden exempelvis utelamnat ett
svar pa attributet inom viktighetskategorin sa strok vi darmed dennes svar pa motsvarande
attributs utférandesvar. Detta da lokaliseringen i rutsystemet kraver parvisa x- och y-varden.

Vi har raknat ut standardavvikelsen for de totala svaren vi erhallit ur enkéatundersékningen (se
bilaga 4). Anledningen till detta &r att om halften av respondenterna ger hdga podngsvar och
halften ger laga, gor det att resultaten blir ndgot missvisande. Darfér har vi berdknat
standardavvikelsen for att kontrollera spridningen pa enkétsvaren.

4.6.3 Binar logistisk regression

Vi anvande bindr logistisk regression vid hypotesprévningarna. En variabel som enbart kan anta
tva varden, binar variabel, kan vara anvandbar i regressioner for att ta reda pa vilken sannolikhet
det ar att ett visst utfall skall intraffa (Dahmstrom, 2011, s, 251). En binar beroende variabel ar
exempelvis “hdg/-icke hdg teknologisk mognadsgrad” och vi kan da undersoka om exempelvis
aldre kunder har en hogre sannolikhet att ha lag teknologisk mognadsgrad an yngre kunder
genom att anvanda binara logistiska regressioner. Vid anvandande av linjara regressioner och
beroende binara variabler kan skattningen for sannolikheten fa orimliga varden. Ett alternativ ar
att anvanda logistiska regressioner, vilka ger sannolikheter i intervallet [0,1] (Dahmstrom, 2011,
s. 251). Vi har inte for avsikt att ga igenom modellen fran borjan utan forklarar hur vardena skall
tolkas. Logaritmen av oddset (exempelvis for att ha hdg teknologisk mognadsgrad) kan da
skrivas:

ejpg(0dds)=a+bX
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Vardet som aterges, efter att ha kort regressionerna i minitab, pa b-koefficenten anger i detta fall
hur en &ndring i logiten av den beroende variablen &r associerad med en enhets forandring i den
oberoende variablen. Vidare innebér en oddskvot dver 1 att om den oberoende variabeln ¢kar sa
okar oddset for att ett visst utfall skall intraffa. En oddskvot under ett tolkas darmed sa att en
okning i den oberoende variabeln leder till en minskning i oddset for att ett visst utfall skall
intraffa. (Field, 2009, s. 286-288) De berédkningar vi gjort for sannolikheter for att vissa utfall
skall intraffa aterfinns i bilaga 3.

4.7 Etiska aspekter

Att ta hansyn till etiska aspekter nar man utformar en enk&tundersokning &ar viktigt. Enligt
Vetenskapsradets forskningsprinciper finns det fyra krav som skall vara uppfyllda;
samtyckeskravet, informationskravet, nyttjandekravet och konfidentialitetskravet. (Ejlertsson,
2005, s. 29) Nedan foljer en diskussion kring dessa etiska krav och hur vi forhaller oss till dessa.

Samtyckeskravet syftar till att deltagaren i studien har ratt att bestdamma 6éver sin medverkan och
nar det géller enk&tundersokning har respondenten samtyckt till att medverka nér denne besvarar
enkaten. Det ar viktigt att respondenten, utan patryckning, sjalv far valja om denne vill medverka
eller ej. (Ejlertsson, 2005, s. 29) Da vi fragat individer om de &r villiga att besvara enkaten har vi
accepterat de som inte vill stidlla upp och inte forsokt Overtala dem att fylla i enkaten.
Informationskravet syftar till att deltagarna i undersokningen skall bli informerade om
undersokningens syfte och att undersékningen ar frivillig att delta i (Ejlertsson, 2005, s. 29). Vi
valde att i enkétens borjan skriftligt redogdra for den information som respondenten bor vara
medveten om innan denne besvarar enkaten. Vi anser oss uppfylla detta krav da vi i borjan av
enkatformuldret forklarat vad vart syfte och andamal med studien &r, gett instruktioner till
enkaten och att de &r helt anonyma i studien. Nyttjandekravet syftar till att det inh&mtade
materialet fran enkatundersokningen enbart far anvandas till det syfte enkaten avser och inte i
nagot annat sammanhang och det ar &ven viktigt att man uppfyller konfidentialitetskravet, som
sager att deltagarna i studien skall hallas konfidentiella. Kravet innebér att utomstaende inte skall
kunna identifiera individerna och att personuppgifter inte skall kunna anvéndas av obehdriga.
(Ejlertsson, 2005, s. 30) Bade nyttjandekravet och konfidentialitetskravet uppfylls i studien och
vi valde att tydligt redogdra for respondenten att enk&tundersokningen ar helt anonym och att vi
inte skulle anvanda studien till nagot annat andamal an vad enkatundersokningen avser.
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5. Empiri - Resultatredovisning

| detta kapitel redovisar vi de erhallna resultaten fran enkatundersokningen. Inledningsvis ger vi
en presentation av den deskriptiva statistiken i studien, darefter presenterar vi resultaten utifran
importance-performance rutsystemen. Resultaten redovisas efter de kvoturval vi gjort baserat pa
tre aldersgrupper. Avslutningsvis redovisar vi de hypotesprévningar vi gjort angaende mansklig
interaktion, teknologisk mognadsgrad och dimensionerna bekvamlighet och empati.

5.1 Deskriptiv statistik

Vi inleder empirikapitlet med deskriptiv statistik for att ge en éverblick éver vart insamlade
datamaterial. Variablerna kommer sedan att anvandas i hypotesprévning senare i kapitlet.
Enkatundersokningen inleddes med fragor angaende kon, utbildningsniva och banktillhérighet.
Kundernas utbildningsnivd och banktillhérighet stalldes for att kunna jamforas med
respondenternas dvriga svar. Fragorna ar aven stéllda i syfte att ge en beskrivning av vart urval
vilket skall underl&tta for lasaren vid diskussionen om att anvénda resultaten i andra kontexter.
Av 150 besvarade enkéter var andelen kvinnor 54 procent och andelen mén 46 procent. Vi ville
studera bankkunder bosatta i Umea kommun i alder 18-85 ar och genom anvandande av
kvoturval har urvalet en proportionell fordelning av enkéatsvar sett utifran alder. Notera att vi
slagit ihop de tva mellersta alderskvoterna i enkaten till en da vi inte anser att dessa tva kvoter
skiljer sig at i teknologisk mognadsgrad. Dessutom hade det blivit valdigt detaljerat med fyra
grupper och detta val paverkar inte var intention att fokusera pa de &ldre och yngre segmenten.
Detta innebadr att resultaten kommer att presenteras for tre segment, kunder i alder 18-35, kunder
i alder 36-59 och kunder i alder 60-85. Genom totalt 150 enkatsvar har vi erhallit 60 svar i
aldersgrupp 18-35 ar, 54 svar i aldersgrupp 36-59 ar och 36 svar i aldersgrupp 60-85 ar.
Befolkningsmangd for respektive aldersgrupp, dess proportionella fordelning samt antal
enkatsvar aterges i nedanstaende tabell.

18-35 36-59 60-85 Totalt
Befolkning 36 492 33716 22 552 92 760
Andel av befolkning 39,3 % 36,4 % 24,3 % 100 %
Enkéatsvar 60 54 36 150

Tabell 4. Kvoturval, férdelning enkétsvar pa befolkning

Da vi baserade kvoturvalet pa enbart kundernas alder sa innebar det bland annat att vi inte kunde
styra 6ver respondenternas fordelning angaende banktillhérighet. Detta val motiveras framst med
att vi koncentrerar oss pa bankkundernas asikter om de olika tjansterna. Ett framtida
forskningsuppslag vore att gora en studie koncentrerad pa enbart en bank alternativt tva for att
kunna bidra med mer specifika rad till varje bank. Vart delsyfte ar dock att kunna ge bankerna
praktiska rad baserade pa respondenternas svar angaende vad de kan forbattra eller forandra nar
det géller respektive tjanst, vilka i detta fall blir nagot generella. Av figur 4 kan man utlasa att
majoriteten av respondenterna utfor sina kontantarenden via ndgon av de fyra storbankerna.
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Figur 5. Banktillhérighet respondenter

Av respondenterna ar 45,33 procent kunder i Swedbank och endast 2,67 procent anvéander sig av
annan bank vid kontanthanteringsarenden. Resultaten fran studien kommer darmed baseras i
valdigt stor utstrackning pa storbankernas kunder. Innan genomford undersokning kontrollerade
vi utbildningsnivan i Umea kommun (SCB, 2012c) och dd Umea ar en studentstad &r
utbildningsnivan i kommunen relativt hdg och vi visste dven innan att det skulle visa sig bland
respondenterna. | vart urval har hela 55 procent studerat vid ett universitet eller hdgre och 43
procent har som hogst en gymnasial utbildning. Knappt 2 procent har som hogst en
grundskole/folkskoleutbildning.  Utbildningsnivan testas sedan med den teknologiska
mognadsgraden bland aldersgrupperna i en hypotesprovning (hypotes 2), vilket redovisas i
avsnitt 5.3.2.

For att fa en uppfattning kring hur ofta respondenterna anvander uttags- och insattningsautomater
samt hur frekvent de besoker bankkontoret for att utratta kontantarenden stalldes fragor kring
detta (se bilaga 2). | nedanstaende tabell aterges statistik pa anvandande av respektive tjanst.

Dagligen Flera ganger i NAagragangeri Mer séllan Aldrig |

veckan manaden

Uttagsautomat 7,3 % 38,0 % 48,7 % 6,0 %
Insattningsautomat - - 2,0% 17,3 % 80,7 %
Bankkontor - 1,3% 8,0 % 50,0 % 40,7 %

Tabell 5. Anvéndandet av kontanthanteringstjansterna

94 procent av respondenterna anvander uttagsautomater men frekvensen skiljer sig at. Av
tabellen ovan att utlasa anvander 38 procent av respondenterna uttagsautomaten nagra ganger i
manaden och 7,3 procent anvander uttagsautomaten flera ganger i veckan. Insattningsautomaten
ar inte en popular SST-tjanst bland respondenterna da endast 19,3 procent anvander sig av
tjansten. Bankkontoret &r fortfarande ett alternativ for kunderna, &ven om majoriteten anvander
sig utav den mer séllan och endast 8 procent nagra ganger i manaden. Da vi kommer att
fokusera pa att jamfora de olika alderssegmenten, presenterar vi hur anvandandet av uttags- och
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insattningsautomater ser ut bland dessa alderssegment, samt hur frekvent kunderna besoker sin
bank for kontanthanteringsarenden.

Flera ganger i NAagragangeri Mer sallan Aldrig

veckan manaden

Aldersgrupp 18-35

Uttagsautomat - 1,7% 43,3 % 50,0 % 5,0 %
Inséttningsautomat - - - 15,0 % 85,0 %
Bankkontor - - 1,7% 56,7 % 41,7 %
Aldersgrupp 36-59

Uttagsautomat - 11,1 % 48,2 % 33,3% 7,4 %
Insattningsautomat - - 3,7% 16,7% 79,6 %
Bankkontor - 1,9% 7,4 % 40,7 % 50,0%
Aldersgrupp 60 -85

Uttagsautomat - 11,1 % 58,3 % 25,0 % 5,6 %
Inséttningsautomat - - 2,8% 22,2 % 75,0 %
Bankkontor - 2,8 % 19,4 % 52,8 % 25,0 %

Tabell 6. Anvandandet av kontanthanteringstjanster for respektive aldersgrupp

Uttagsautomaten ar mer frekvent anvand &an besok pa bankkontor vid uttrattande av
kontantarenden i aldersgrupp 18-35. Vidare har hela 85 procent av aldersgruppen aldrig anvant
sig utav inséttningsautomaten och resterande anvander den ytterst séllan. Anmarkningsvért ar
dock att insattningsautomaten ar mer anvand av den aldsta aldersgruppen an den mellersta men
samtidigt &r kunderna i den aldsta aldersgruppen de mest frekventa besokarna hos bankkontoren.
Dessa ovan namnda bakgrundsfragor gallande banktillhorighet och utbildningsniva samt
anvandandet av de olika tjansterna kommer i resterande avsnitt att kopplas ihop med en
importance-performance analys samt fem hypotesprovningar. Resultaten kommer sedan att
tolkas och diskuteras i analyskapitlet.

5.2 Importance-performance resultat

Vi kommer nu att presentera resultaten fran fragorna nummer 4-43 i enkéatundersokningen (se
bilaga 1) och sedan visa dessa i grafiska sammanstallningar. Inledningsvis gar vi igenom de
attribut som alla kunder genomsnittligt & mest nojda respektive minst ndjda med. Med detta
menar vi de attribut som har storst differenser, bade positiva och negativa, mellan hur de utfors
(U) och hur viktiga (V) de ar. Dessa varden, U-V, ar baserade pa attributets medelvérde for
utférandet minus dess medelvarde for hur viktigt attributet &r. Ett negativt véarde i U-V kolumnen
pavisar darmed att kundernas medelvarde for bankens och attributets utférande ar forhallandevis
lagt jamfort med medelvardet for hur viktigt kunderna anser att attributet &r (Joseph et al. 2005,
s. 80). Det motsatta galler saledes om kolumnen innehaller ett positivt varde. Vidare presenteras
aven de viktigaste attributen for traditionella tjanster och SST-tjanster. Dessa presenteras utifran
de tre aldessegmenten, baserade pa alderskvoterna, for att kunna besvara vart delsyfte rorande
eventuella skillnader mellan de olika aldersgrupperna vad galler synen pa traditionella- och SST-
tjanster. Avsnitten innehaller bade tabeller uppdelat kring traditionella tjanster och SST:s och
tillhérande IP-rutsystem. Allt detta kommer sedan att ligga som grund for analysen i nastféljande
kapitel och mynna ut i strategiska rad till bankerna och en diskussion kring vilka dimensioner
som kan forklara bankernas forsamrade tjanstekvalite.
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Vi har valt att forst ge en 6vergripande bild av resultaten baserat pa alla kunder och darefter
koncentrerar vi oss pa de olika alderskvoternas resultat. Detta gor vi for att inledningsvis ge en
oversiktlig bild av urvalets asikter om de olika tjansterna och darefter kunna ge mer specifika rad
for bankerna géllande de olika segmenten. Vi bedémer det mer intressant att fokusera pa de olika
alderssegmenten da alder visat sig ha betydelse for vara teoretiska aspekter gallande SST-
tjanster, teknologisk mognadsgrad och mansklig interaktion.

Vi har for alla enkatsvar beraknat standardavvikelser (se bilaga 4). Det var inga stora varden pa
standardavvikelserna vilket gér anvandandet av vérdena inte blir missvisande for hela gruppen.
Detta gjordes for att importance-performance analysen har fatt kritik som syftar till att resultaten
blir missvisande om svaren ar spridda.

5.2.1 Overgripande resultat fér alla kunder

Attribut Dimension u-v
Uttagsautomaterna skall vara belégna vid tilltalande miljoer Pataglighet +0,06
En idealisk bank skall ha en tilltalande fysisk miljo vid kassorna Pataglighet +0,01
Uttagsautomaterna skall ha korta vantetider Bekvamlighet -0,20
Uttagsautomaterna skall vara bekvamt beldgna Bekvamlighet -0,39
Bankpersonalen skall vara artig mot mig Empati -0,43

Tabell 7. De fem attributen som kunderna &r mest ndjda med.

| tabell 6 kan vi se att kunderna ar mest nojda kring dimensionen pataglighet, forst och framst
rorande uttagsautomaternas placeringar i tillfredsstallande miljéer. Kunderna anser ocksa att
utforandet dr hogre an viktigheten rérande miljéerna kring kassorna. Noterbart &r att denna
dimensions tva attribut, ar de enda som kunderna har angett att utforandet ar hogre an dess
viktighet. Alla Ovriga attribut har negativa differenser i kolumnen U-V. Kunderna ar relativt
ndjda Over uttagsautomaterna vad galler deras bekvdma lagen samt dess vantetider. Det enda
attributet rorande personalens beteende i tabell 6, ror hur artiga personalen &r i bemétandet med
kunderna kring kontantarenden. Nedan foljer en presentation av de attribut som kunderna &r
minst ndjda med.

Attribut Dimension (U-V)
De nya insattningsautomaterna skall vara anvandarvanliga Anvéndarvanlighet -1,49
Uttagsautomaterna skall vara sékra att anvanda Séakerhet -1,15
Banken skall ha korta vantetider vid kassorna Bekvamlighet -0,93
Banken skall ge tydliga instruktioner vid anvandande av de nya Anvéndarvanlighet -0,89
insattningsautomaterna

Banken ska se till att trasiga uttagsautomater repareras snabbt Mottaglighet/ -0,82

Lyhordhet

Tabell 8. De fem attributen som kunderna &r minst néjda med

Storst negativa differens, med god marginal, mellan kundernas angivna utférande och viktighet
for attributen rér anvandarvanligheten for de nya insdttningsautomaterna, ett intressant resultat
som kommer att diskuteras narmare i analysen. Vidare ar kunderna missndjda éver sakerheten
for uttagsautomaterna, kassornas vantetider och uttagsautomaternas reparationstid. De nya
insattningsautomaterna har aven ett till attribut med pa listan i tabell 7, gallande
tillhandahallandet av tydliga instruktioner for hur man anvander dessa. Aven om kunderna &r
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nojda eller missndjda med attributet maste detta sattas i relation till hur viktigt detta ar, vilket &r
nagot vi kommer att ta hansyn till i importance-performance analysen. Anledningen till att man
maste gora detta ar att det ar battre for bankerna att koncentrera sig pa de attribut som anses
viktiga av kunderna. Vi kommer nu presentera de tre viktigaste attributen for kunderna gallande
manuell kontanthantering och SST's.

Attribut Dimension Viktigt (V) \
Bankpersonalen skall vid kontantarenden:

Vara villiga att hjalpa mig Mottaglighet/lyhdrdhet 6,65

Fa mig att kanna trygghet med de transaktioner som gors Overtygelse/sikerhet 6,52

Ha tillrackligt med kunskap for att svara pa mina fragor Overtygelse/sikerhet 6,34

Tabell 9. De tre viktigaste attributen gallande traditionella tjanster

Av ovanstaende tabell kan vi se att det viktigaste attributet gallande traditionella tjanster ar
bankpersonalens vilja att hjalpa kunder och attributet har fatt hela 6,65 poang av sju majliga.
Kunderna tycker dven att dimensionen 6vertygelse/sakerhet ar viktig, da de anser att kanslan av
trygghet under transaktionerna &r viktig samt personalens kunskapsniva.

Attribut Dimension Viktigt (V
Uttagsautomaterna skall:

Vara sékra att anvanda Sakerhet 6,76

Vara anvandarvanliga Anvéndarvanlighet 6,51

De nya insattningsautomaterna skall:

Vara anvandarvanliga Anvandarvanlighet 6,47

Tabell 10. De tre viktigaste attributen gallande SST-tjanster.

Den viktigaste dimensionen for SST:s &r sdkerhet och attributet rorande uttagsautomaternas
sakerhet och noterbart &r att medelvardet ar sa hogt som 6,76 pa den sjuskaliga Likertskalan.
Vidare ar dimensionen anvéandarvanlighet ocksa valdigt viktig bland kunderna géllande bade
uttags- och insattningsautomaterna. | nastfoljande avsnitt gar vi in i detalj och presenterar
resultaten fran de olika aldersgrupperna.
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5.2.2 Resultat for dldersgrupp 18-35

Traditionella tjinster

Nedan aterfinns data kring de yngre kundernas uppfattningar kring det traditionella tjanste-
alternativet, det vill sdga manuell kontanthantering. Notera att attributens nummer i tabellerna
anvands for att enklare kunna folja attributen 1 de efterféljande importance-performance
rutsystemen.

Traditionella tjanster Viktigt  Utférande

En idealisk bank skall:

1  Haentilltalande fysisk miljé vid kassorna 4,57 4,98 +0,41
2  Ha korta véntetider vid kassorna 5,88 4,89 -0,99
3 Haomfattande Oppettider 5,58 4,81 -0,77
Bankpersonalen skall vid kontantirenden:

4 Vara artig mot mig 6,39 5,91 -0,48
5  Tahénsyn till mina 6nskemal 6,44 5,96 -0,48
6  Varavilliga att hjalpa mig 6,78 6,09 -0,69
7 Hatillrackligt med kunskap for att svara pd mina fragor 6,40 5,85 -0,55
8  Famig att kdnna trygghet med de transaktioner som gors 6,65 6,11 -0,54
9  Tillhandahélla snabb service 5,88 5,50 -0,38

Tabell 11. Aldersgrupp 18-35, uppfattningar kring traditionell tjanst

| aldersgruppen 18-35 ar ar det enbart attribut nummer 1, rérande tilltalande miljoer vid kassorna
som har ett positivt varde i U-V kolumnen. Kunderna tycker att bankernas véntetider vid
kassorna ar relativt daligt utfort och da dessa anses viktiga (5,88 av 7) sa tyder det pa missndje
bland kunderna. Noterbart &r &ven att dessa kunder anser att bankernas Oppettider inte ar
omfattande.

Nedan aterfinns dessa attribut i ett IP-rutsystem dér varje nummer pa punkterna korresponderar
till de ovanstaende attributen. De flesta attributen aterfinns i den forsta kvadranten, dock ar dessa
attribut placerade éver den diagonala linjen, det vill sdga V>U och detta betyder att det anda
finns forbattringspotential kring dessa attribut. Vidare &r attribut 9, tillhandahallandet av snabb
service, det enda attributet som befinner sig i den fjarde kvadranten. Attribut nummer 1,2 och 3
rorande fysisk miljo vid kassorna, korta vantetider vid kassorna och omfattande Gppettider pa
kontoren befinner sig i kvadrant tre vilket betyder att dessa attribut har lag prioritet. Attribut
nummer 2 och 3 befinner sig dock ovanfor den diagonala linjen och har darav en nagot hogre
prioritet an attribut nummer 1.
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Figur 6. Importance-performance rutsystem, aldersgrupp 18-35 ar

SST:s

Nedan aterfinns data kring de yngre kundernas uppfattningar kring uttags- och
inséttningsautomater.

Viktigt  Utforande

En idealisk bank skall:

10 Tillhandahalla hjélp vid problem med uttagsautomaterna 5,54 4,80 -0,74
11  Settill att trasiga uttagsautomater repareras snabbt 6,00 5,06 -0,94
12 Ge tydliga instruktioner vid anvédndande av nya 5,33 4,56 -0,77

insattningsautomater
De nya insattningsautomaterna skall:

13 Vara anvéndarvanliga 6,33 4,88 -1,45
Uttagsautomaterna skall:

14 Alltid vara tillgdngliga 6,32 5,65 -0,67
15 Ha korta véntetider 5,65 5,49 -1,28
16 Vara belagna vid tilltalande miljoer 4,93 4,89 -0,04
17 Vara bekvamt beldgna 5,77 5,48 -0,29
18 Vara sékra att anvdnda 6,91 5,91 -0,48
19 Vara anvéndarvanliga 6,53 5,98 -0,55
20 Hatillrdckliga granser per uttag 5,27 5,35 +0,08

Tabell 12. Aldersgrupp 18-35, uppfattningar kring SST-tjanster
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Det enda attributet dar kunderna anser att utforandet &r hogre &n dess viktighet &r attribut
nummer 20 géllande granserna per uttag. Dock gor kundernas relativt de andra, lagre bedémning
av viktigheten, att detta attribut hamnar i den tredje kvadranten, lag prioritet. Aven bland denna
aldersgrupp ar det attribut nummer 13 rérande de nya insattningsautomaternas anvandarvanlighet
som kunderna &r mest missngjda med. | kombination med att kunderna anser att detta attribut har
en stor betydelse s& hamnar attributet i kvadrant tva, koncentrera har.

SST18-35 Ar
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20=Fullbordan/tillfredsstéllelse

Lag prioritet Mojlig 6verarbetning

4,00 T T ;i

Utférande

Figur 7. Importance-performance rutsystem, aldersgrupp 18- 35 ar

Vidare anser inte kunderna att det ar viktigt, relativt de andra attributen, att ge tydliga
instruktioner kring de nya insattningsautomaterna och attribut 12 hamnar i kvadrant tre, lag
prioritet. Kunderna ar aven relativt n0jda over sakerheten kring uttagsautomaterna, attribut
nummer 18. Noterbart &r dven att attributen har spridning och aterfinns i alla fyra kvadranterna.
De yngre kunderna anser dessutom inte att uttagsautomaternas lagen behover vara sa bekvama
och attributet nummer 17 aterfinns i kvadrant fyra, mojlig verarbetning, och detta ar ndgot som
sticker ut fran de Ovriga aldersgrupperna. Intressant ar att attribut nummer 13 befinner sig i
kvadrant 2, vilket betyder att bankerna bor koncentrera sig pa detta attribut.
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5.2.3 Resultat for dldersgrupp 36-59

Traditionella tjanster

Nedan aterfinns data om kunder i den mellersta alderskvoten och deras uppfattningar kring
manuell kontanthantering.

Traditionella tjanster Viktigt  Utférande

En idealisk bank skall:

1  Haentilltalande fysisk miljé vid kassorna 4,95 4,71 -0,24
2  Ha korta véntetider vid kassorna 5,80 4,71 -1,09
3 Haomfattande Oppettider 5,87 5,09 -0,78
Bankpersonalen skall vid kontantirenden:

4 Vara artig mot mig 6,00 5,60 -0,40
5  Tahénsyn till mina 6nskemal 6,04 5,56 -0,48
6  Varavilliga att hjalpa mig 6,43 5,72 -0,71
7 Hatillrackligt med kunskap for att svara pd mina fragor 6,06 5,41 -0,65
8  Famig att kdnna trygghet med de transaktioner som gors 6,31 5,73 -0,58
9  Tillhandahélla snabb service 6,02 5,29 -0,73

Tabell 13. Aldersgrupp 36-59, uppfattningar kring traditionell tjanst

Kunderna har gallande traditionell tjanst gett alla attribut i tabell 12 ett l&gre utférande an dess
viktighet. Aven har &terfinns attribut nummer 1 i den tredje kvadranten, lag prioritet, dock &r
kundernas uppfattningar att utférandet kring miljoerna kring kassorna &r lagre &n dess viktighet.
Dessutom aterfinns attribut 9, rérande tillhandahallandet av snabb service, i granslandet mellan
kvadrant tva och tre. Noterbart ar att inget attribut befinner sig i kvadrant tva, koncentrera har,
fransett fran attribut nummer 7 och 9 som grénsar till omradet. Attribut nummer 2 och 3 rérande
korta vantetider vid kassorna och omfattande Oppettider pa kontoren ligger i kvadrant 3, lag
prioritet. Samtliga attribut i rutsystemet ligger ovanfor den diagonala linjen, vilket betyder att det
finns en forbattringspotential for dessa.
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Traditionella tjinster 36 59 Ar
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Figur 8. Importance-performance rutsystem, aldersgrupp 36-59 ar

SST:s
Nedan aterfinns data kring kunder i den mellersta alderskvoten rérande dess uppfattningar kring
uttags- och insattningsautomaterna.

Utférande

En idealisk bank skall:

10 Tillhandahalla hjalp vid problem med uttagsautomaterna 6,11 5,36 -0,75
11  Settill att trasiga uttagsautomater repareras snabbt 6,33 5,51 -0,82
12 Ge tydliga instruktioner vid anvédndande av nya 6,13 5,40 -0,73

insattningsautomater
De nya insattningsautomaterna skall:

13 Vara anvéndarvanliga 6,42 5,23 -1,19
Uttagsautomaterna skall:

14 Alltid vara tillgéngliga 6,22 5,87 -0,35
15 Ha Korta véntetider 5,75 5,47 -0,28
16 Vara beldgna vid tilltalande miljoer 5,02 5,08 +0,06
17 Vara bekvamt belédgna 6,17 5,75 -0,42
18 Vara sékra att anvanda 6,55 5,59 -0,96
19 Vara anvandarvénliga 6,48 5,72 -0,76
20 Hatillrackliga granser per uttag 5,82 4,63 -1,19

Tabell 14. Aldersgrupp 36-59, uppfattningar kring SST-tjanster.

52



Bland dessa kunder &r det attribut nummer 20 och 13 som har storst negativ differens mellan
utférandet och viktigheten. Det forstndmnda attributet, nummer 20, rérande tillrdckliga granser
per uttag hamnar i kvadrant tre, 1ag prioritet, detta da kunderna anser att utférandet ar relativt lagt
samtidigt som detta ar relativt viktigt. Attribut 13, angaende anvéandarvanligheten pa
uttagsautomaten, hamnar dock i kvadrant 2, koncentrera har. Aven attribut 10, tillhandahélla
hjélp med uttagsautomaterna, hamnar i kvadrant 2.

SST 3659 Ar
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Figur 9. Importance-performance rutsystem, aldersrupp 36-59 ar

5.2.4 Resultat for aldersgrupp 60-85

Traditionella tjinster
Nedan aterfinns data kring de aldre kundernas uppfattningar kring manuell kontanthantering.

Traditionella tjanster Viktigt Utférande U-V
En idealisk bank skall:

1  Haentilltalande fysisk miljo vid kassorna 5,18 4,82 -0,36
2  Ha korta véntetider vid kassorna 5,41 4,88 -0,53
3  Haomfattande Gppettider 5,74 5,00 -0,74
Bankpersonalen skall vid kontantarenden:

4 Vara artig mot mig 6,41 6,09 -0,32
5  Tahénsyn till mina 6nskemal 6,59 6,16 -0,43
6  Varavilliga att hjalpa mig 6,84 5,94 -0,90
7 Hatillrackligt med kunskap for att svara pa mina fragor 6,67 5,67 -1,00
8  Fa mig att kanna trygghet med de transaktioner som gors 6,69 6,06 -0,63
9  Tillnandahélla snabb service 6,00 5,88 -0,12

Tabell 15. Aldersgrupp 60-85, uppfattningar kring traditionell tjanst
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Resultaten visar att de dldre kunderna ar relativt ndjda med hastigheten pa servicen géllande
kontanthanteringen. Attribut nummer 9 ar néra att vara under den diagonala linjen, vilket innebér
att kundernas onskningar ar tillfredsstallda. Attribut nummer 1,2 och 3, géllande den fysiska
miljon vid kassorna och dess vantetider och omfattande Gppettider, hamnar i kvadrant tre, lag
prioritet. Resterande attribut befinner sig kvadrant 1, fortsatt med det goda arbetet. Dock finns
det forbattringspotential bland dessa da de befinner sig ovanfor den diagonala linjen.
Anmarkningsvart ar att inget attribut gallande traditionell tjanst ligger i kvadrant 2, koncentrera
har.
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Figur 10. Importance-performance rutsystem, aldersgrupp 60-85 ar
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SST:s
Nedan aterfinns data kring de aldre kundernas uppfattningar kring uttags- och
inséttningsautomaterna.

Viktigt  Utférande

En idealisk bank skall:

10 Tillhandahalla hjalp vid problem med uttagsautomaterna 6,13 5,58 -0,55
11 Setill att trasiga uttagsautomater repareras snabbt 6,42 5,79 -0,63
12  Ge tydliga instruktioner vid anvandande av nya 6,32 5,42 -0,90

insattningsautomater
De nya insattningsautomaterna skall:

13 Vara anvéndarvénliga 6,65 5,20 -1,45
Uttagsautomaterna skall:

14 Alltid vara tillgadngliga 6,06 5,79 -0,27
15 Ha korta véntetider 5,84 5,81 -0,03
16 Vara beldgna vid tilltalande miljoer 4,91 4,94 +0,03
17 Vara bekvamt beldgna 6,23 5,63 -0,60
18 Vara sékra att anvdnda 6,76 5,26 -1,50
19 Vara anvandarvanliga 6,51 5,71 -0,80
20 Hatillrackliga granser per uttag 5,53 4,78 -0,75

Tabell 16. Aldersgrupp 60-85, uppfattningar kring SST-tjanster

De aldre kunderna ar mest missnojda Over, attribut nummer 18, uttagsautomaternas sakerhet som
aterfinns i kvadrant tva, koncentrera har. Som de andra aldersgrupperna anser man att detta
attribut ar viktigt dock tycker kunderna att uttagsautomaterna &r mindre sékra i storre grad &n
ovriga grupper. De nya insdttningsautomaternas anvandarvanlighet, attribut nummer 13, hamnar
ocksa i kvadrant tva samtidigt som attribut nummer 12, rérande tydliga instruktioner till de nya
automaterna, ar pa gransen till omradet koncentrera har. De éldre kunderna anser alltsa att det &r
relativt viktigt att bankerna tillhandahaller instruktioner for de nya insattningsautomaterna.

Aven bland dessa kunder anser kunderna att tilltalande miljoer for uttagsautomaternas
placeringar, attribut nummer 16, inte ar sa viktigt relativt de andra attributen. Dock bér man i
samtliga fall dar attributen ar placerade i kvadrant tre och fyra ha i atanke att dessa attribut kan
ha hoga bedomningar pa viktigheten. Dock maste man samtidigt ta hansyn till att de andra
attributen fatt relativt hogre poang.
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Figur 11. Importance- performance rutsystem, aldersgrupp 60-85 ar

5.2.5 Sammanfattning av importance-performance resultat

Nedan foljer en kort sammanfattning och jamforelse mellan de olika aldersgrupperna och deras
asikter kring traditionella- och SST-tjanster.

Nr attribut/Dimension

10-11=Mottaglighet/lyhtrdhet
12-13 & 19=Anvandarvanlighet
14-15 & 17=Bekvamlighet
16=Péataglighet

18=Sékerhet
20=Fullbordan/tillfredsstéllelse

18-35

Aldersgrupp
36-59
Kvadrant

60-85

1.Pétaglighet
2.Bekvémlighet
3.Empati
4.Empati

5.Empati
6.Mottaglighet/lyhdrdhet
7.0vertygelse/sakerhet
8.0vertygelse/sakerhet

9.Mottaglighet/lyhdrdhet

Tabell 17. Sammanfattande jamforelse mellan aldersgruppernas asikter kring traditionella tjanster

Lag prioritet
Lag prioritet
Lag prioritet

Lag prioritet
Lag prioritet
Lag prioritet
Fortsétt med det goda

arbetet/mdjlig 6verarbetning

Lag prioritet
Lag prioritet
Lag prioritet

Fortsétt med det goda
arbetet/koncentrera har

Koncentrera har/1ag prioritet

Fortsétt med det goda arbetet/
mdjlig dverarbetning
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| tabell 17 kan vi se ett tydligt ménster bland de olika aldersgrupperna och placeringen av de
olika attributen. Attribut 1, 2 och 3 hamnar for samtliga aldersgrupper i omradet lag prioritet och
attributen 5, 6 och 8 hamnar i omradet fortsatt med det goda arbetet. Anméarkningsvart ar att
inget av attributen aterfinns i omradet koncentrera har. Trots detta sd finns det
forbattringspotential kring den manuella kontanthanteringstjansten da de flesta av attributen
befinner sig dver den diagonala linjen. Vid jamforelse mellan de tre aldersgrupperna har endast
attribut nummer 9, angaende tillhandahallandet av snabb service, resulterat i skilda asikter. De
yngre kunderna anser att detta attribut & Overarbetat, den mellersta gruppens attribut grénsar
mellan koncentrera har och lag prioritet medan den aldsta aldersgruppens attribut angransar
mellan fortsatt med det goda arbetet och mojlig éverarbetning.

Nr attribut/Dimension Aldersgrupp
18-35 36-59
Kvadrant
10.Mottaglighet/lyhordhet Lag prioritet
11.Mottaglighet/lyhordhet Lagprioritet/
koncentrera hér
12. Anvéndarvénlighet Lag prioritet Fortsatt med det goda

arbetet/koncentrera har

13.Anvéndarvéanlighet
19.Anvéndarvanlighet

14.Bekvamlighet

15.Bekvéamlighet
17.Bekvamlighet

16 Phtaglighet.

18.Sakerhet

20.Fullbordan/tillfredsstallelse | Lag prioritet Lag prioritet Lag prioritet

Tabell 18. Sammanfattande jamforelse mellan aldersgruppernas asikter kring SST:s.

Vid jamforelse mellan de olika aldersgruppernas asikter kring SST-tjanster kan man se att de
finns flera skillnader mellan attributen. | ovanstaende jamforelse mellan de olika aldersgrupperna
kan vi se att attribut nummer 13 hamnar i omradet koncentrera hér i samtliga grupper. Kunderna
ar alltsa missnéjda Over de nya inséttningsautomaternas anvandarvanlighet. Angaende attribut
12, gallande tydliga instruktioner for insattningsautomater, har de tre aldersgrupperna skilda
asikter. De yngre kunderna anser att detta attribut har lag priortitet medan den mellersta
aldersgruppen anser att detta ar ett attribut att koncentrera sig pa vilket dven aldre kunderna
delvis gor. | rutsystemet angrénsar ndmligen detta attribut mellan fortsatt med det goda arbetet
och koncentrera har (se figur 10). Vidare sa befinner sig attribut 19 och 14 r6rande
uttagsautomaternas anvandarvanlighet och tillganglighet i omradet fortsatt med det goda arbetet.
Intressant &r att attribut 18, rérande uttagsautomaternas sakerhet, aterfinns i omradet koncentrera
har, for de dldre kunderna samtidigt som den aterfinns i omradet fortséatt med det goda arbetet for
de Ovriga aldersgrupperna. Tydligt ar aven att attributen nummer 16 och 20 gallande
uttagsautomaternas placeringar och uttagsgranser per uttag hamnar i omradet Iag prioritet.
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5.3 Hypotesprovningar

5.3.1 Teknologisk mognadsgrad och alder

H,: Det finns inget samband mellan kundernas alder och Iag teknologisk mognadsgrad.

H.: Den aldsta aldersgruppen har en lagre teknologisk mognadsgrad &n den yngsta
aldersgrupen

| regressionen ar den beroende variablen teknologisk mognadsgrad dar lag teknologisk
mognadsgrad ar kodad som 1 och icke lag teknologisk mognadsgrad som 0. Den oberoende
variabeln ar alder vilken ar kodad som 1 for dldre kunder och 0 for yngre kunder. Nedan
aterfinns data fran den binéra logistiska regressionen.

Koefficient Standardavvikelse P-varde Oddskvot

Alder 2,26868 1,11827 0,042 9,67

Da oddskvoten &ar over ett Okar sannolikheten for att kunden skall ha lag teknologisk
mognadsgrad om denne &r en aldre kund jamfort med en yngre kund. P4 en femprocentig
signifikansniva kan vi darmed forkasta nollhypotesen, da 0,042<0,05, vilket innebar att det finns
ett samband mellan lag teknologisk mognadsgrad och kundernas alder. Om kunden tillhor den
aldre aldersgruppen sa ar sannolikheten att denne har en Iag teknologisk mognadsgrad 14,3
procent medan sannolikheten for en kund i den yngre aldersgruppen endast ar 1,7 procent (se
bilaga 3).

5.3.2 Teknologisk mognadsgrad och utbildningsniva

Da Umea ar en studentstad visste vi att utbildningsnivan redan var hog i kommunen och darav
ville vi undersoka om det finns ett samband mellan hég utbildningsniva och hog teknologisk
mognadsgrad mellan respondenterna. Féljande hypoteser stalldes upp:

H,: Det finns inget samband mellan hdog utbildningsniva och hdg teknologisk mognadsgrad.
H.: Det finns ett samband mellan hdg utbildningsniva och hég teknologisk mognadsgrad.

| regressionen dr den beroende variablen teknologisk mognadsgrad dér hog teknologisk
mognadsgrad &r kodad som 1 och icke hdg teknologisk mognadsgrad som 0. Den oberoende
variabeln ar utbildningsniva vilken ar kodad som 1 for kunder med universitetsutbildning eller
hogre och 0 for kunder med ldgre utbildningsniva. Nedan aterfinns data fran den bindra
logistiska regressionen.

Koefficient Standardavvikelse Oddskvot

Utbildningsniva 1,15180 0,507027 0,023 3,16
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Da oddskvoten ar over ett 6kar sannolikheten for att en kund med hog utbildningsniva skall ha en
hog teknologisk mognadsgrad jamfort med en kund med lagre utbildningsniva. P& en
femprocentig signifikansniva kan vi darmed forkasta nollhypotesen, da 0,023<0,05, vilket
innebar att det finns ett samband mellan hog utbildningsniva och hog teknologisk mognadsgrad.
Om kunden har hog utbildningsnivd sa ar sannolikheten att denne har hog teknologisk
mognadsgrad 22,1 procent medan sannolikheten for en kund med lagre ubildningsniva ar 8,2
procent (se bilaga 3).

5.3.3 Behov av mansklig interaktion och alder

H,: Det finns inget samband mellan &ldre och yngre kunder néar det galler l1agt behov av
mansklig interaktion.

Hs: Den aldsta aldersgruppen har ett hogre behov av méansklig interaktion an vad den
yngsta aldersgruppen har.

| regressionen ar den beroende variablen behov av mansklig interaktion dar lagt behov av
mansklig interaktion &r kodad som 1 och icke lagt behov av mansklig interaktion som 0. Den
oberoende variabeln &r alder vilken ar kodad som 1 for aldre kunder och 0 for yngre kunder.
Nedan aterfinns data fran den binara logistiska regressionen.

Koefficient Standardavvikelse Oddskvot

Aldersgrupp -0,945962 0,497840 0,057 0,39

Da oddskvoten inte ar 6ver 1 sa minskar sannolikheten for att kunden skall ha lagt behov av
mansklig interaktion om denne ar en aldre kund jamfort med en yngre kund. Pa en femprocentig
signifikansniva kan vi darmed inte forkasta nollhypotesen, da 0,057>0,05, vilket innebar att det
inte finns nagot signifikant samband mellan lagt behov av méansklig interaktion och kundernas
alder. Om kunden tillnor den &ldre aldersgruppen sa ar sannolikheten 19,44 procent att denne har
lagt behov av mansklig interaktion medan sannolikheten for en kund i den yngre aldersgruppen
ar 38,3 procent (se bilaga 3).

5.3.4 Dimension empati och manuell kontanthantering

H.: Det finns inget samband mellan hur viktig dimensionen empati & och hur ofta
kunderna véljer att besoka bankkontoret.

H.: Det finns ett samband mellan hur viktig dimensionen empati ar och hur ofta kunderna
valjer att bestka bankkontoret.

| regressionen ar den beroende variabeln frekvensen av besok pa bankkontor dér besok flera
ganger i veckan och nagra ganger i manaden ar kodad som 1 och resterande besok som 0. Den
oberoende variabeln d&r empati vilken &r ordinal.

' Variabel Koefficient Standardavvikelse P-varde Oddskvot
Empati 0,0136587 0,134741 0,919 1,01
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Pa en femprocentig signifikansniva kan vi darmed inte forkasta nollhypotesen, da 0,919>0,05,
vilket innebar att det inte finns nagot signifikant samband mellan hur viktiga kunderna anser att
dimensionen empati ar och frekvensen av besok pa bankkontor. Vi kan darfér inte uttala oss om
dimensionen empati ar viktigare for kunder som bestker bankkontoret ofta och de som inte
besoker bankkontoret i lika stor utstrackning.

5.3.5 Dimension bekvamlighet och uttagsautomater

H.: Det finns inget samband mellan hur viktig dimensionen bekvamlighet &r och hur ofta
kunderna véljer att utféra sina kontantarenden via uttagsautomaten.

H.: Det finns ett samband mellan hur viktig dimensionen bekvamlighet &r och hur ofta
kunderna véljer att utfora sina kontantarenden via uttagsautomaten.

| regressionen ar den beroende variabeln frekvensen uttag via uttagsautomaten dar besok flera
ganger i veckan ar kodad som 1 och resterande som 0. Den oberoende variabeln ar bekvamlighet
vilken &r en ordinal variabel.

Koefficient Standardavvikelse Oddskvot

Bekvamlighet 0,429653 0,209758 0,041 1,54

Da oddskvoten &r dver 1 sa okar sannolikheten for att kunden skall anvanda uttagsautomater ofta
desto viktigare denne anser att dimensionen bekvamlighet ar. Pa en femprocentig signifikansniva
kan vi darmed forkasta nollhypotesen, da 0,041<0,05, vilket innebar att det finns ett signifikant
samband mellan dimensionen bekvamlighet och frekventa uttag via uttagsautomaten hos
kunderna.

5.3.6 Maiinsklig interaktion och banktillhérighet

H.: Det finns inget samband mellan kundernas banktillhérighet och deras behov av
mansklig interaktion.

H.: Det finns ett samband kundernas banktillhérighet och deras behov av mansklig
interaktion.

| regressionen ar den beroende variablen behov av ménsklig interaktion dar hogt behov av
mansklig interaktion &r kodad som 1 och icke hdgt behov av mansklig interaktion som 0. Den
oberoende variabeln &r banktillhérighet vilken &r kodad som 1 for de respondenter som ar kunder
i Handelsbanken och 0 for Ovriga kunder. Nedan aterfinns data fran den binara logistiska
regressionen.

Koefficient Standardavvikelse Oddskvot

Banktillhdrighet 1,25542 0,628637 0,046 3,51
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Da oddskvoten ar éver 1 sa ékar sannolikheten for att kunden skall ha hogt behov av mansklig
interaktion om denne &r kund i Handelsbanken eller Forex jamfort med 6vriga bankkunder. Pa en
femprocentig signifikansniva kan vi darmed forkasta nollhypotesen, da 0,046<0,05. Detta
innebdr att det finns ett signifikant samband mellan hégt behov av mansklig interaktion och
kunder tillhorande Handelsbanken. For en Handelsbankskund sa &r sannolikheten 27,78 %
procent att denne har hégt behov av ménsklig interaktion medan sannolikheten for en kund
tillhdrande 6vriga storbanker ar 6,60 procent (se bilaga 3).
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5.4 Kundernas asikter gillande borttagande av manuell kontanthantering

Enkatundersokningen avslutades med en 6ppen fraga dar vi ville fa svar pa hur bankkunderna
har paverkats av bankernas borttagande av manuell kontanthantering (se bilaga 1). Syftet med
denna avslutande fraga var att fa intressanta svar att kunna anvéanda i analysen tillsammans med
de resultat importance-performance analysen och hypotestesterna gav.

Av 150 tillfragade valde hela 63 procent att
inte besvara denna fraga. 30 procent
uttryckte att de inte paverkats alls, 6 att de
paverkats negativt och 1 procent att de

® Inte paverkats

paverkats positivt av férandringen (se figur Pg\s’ietir\lff‘ts
11). Av de 37 procent som valde att besvara n ggverkats
hur de paverkats av bankernas borttagande negativt

av manuell kontanthantering, har vi valt ut = Inget svar

ett antal citat som vi bed0mer intressanta att
presentera och sedan koppla ihop i en
analys.

Figur 12. Asikter om kontanthanteringsforandringen.

Av de som uppgav att de inte paverkats alls av kontanthanteringsforandringen uttryckte
majoriteteten att detta berodde pa att de sallan anvander kontanter utan vanligtvis utfor sina
kontantarenden med sitt bank- och kreditkort.

”Inte speciellt mycket da jag sallan tar ut pengar utan endast anviinder mitt Visakort.”
Kvinna, alder 18-35 ar

“Nej inte alls. Anvander mest mitt VISA-kort. Tar sdllan ut pengar via automaten.”
Man, alder 18-35

Av de 6 procent som paverkats negativt uttryckte dessa att detta mestadels berodde pa att de ar
beroende av kontanter men nagra hade inga bra argument for varfor de faktiskt paverkats
negativt av forandringen. Ett fatal kunder var dessutom sa illa berérda av forandringen att de
funderat pa att byta bank.

”Jag tycker det dr fruktansvdrt daligt!”
Kvinna, alder 18-35 ar

“Negativt! Funderar pa att byta bank!”
Kvinna, alder 36-59 ar

Nagra av respondenterna namner ocksa att de markt av att dldre kunder paverkats negativt av
forandringen men att de sjalva inte blivit paverkade. Att de &ldre paverkats negativt av
forandringen motiveras av att de inte har betalkort och vill kunna ga till bankkontoret for att
hamta ut sin pension.

62



“Har inte paverkats sd speciellt mycket personligen, men har ju sett hur besvdrligt det dr for
t.ex. dldre som inte har betalkort, internetbank osv.”
Kvinna, alder 36-59 ar

“Jag har inte paverkats men dldre anhoriga har stora problem nar de inte kan ta ut kontanter

som forr.”
Kvinna, alder 36-59 ar

”Aven om jag personligen anvinder mycket teknik och inte har ndagra problem med det sd bestdr
inte befolkningen till stérsta del av min generation. Mina féraldrar, och @&nu mer mor-och
farforaldrar har ett annat forhallande till kontanter &n jag och mina barn. De vill ha kontanter
hemma som trygghet och de vill ge bort kontanter i julklapp och fodelsedagspresenter — som jag

mdste hantera pd ndagot sdtt.”
Man, alder 18-35 ar

"Min farmor, 92 dr, skulle aldrig nagonsin stdlla sig och hdmta ut sin pension om hon inte fick
den i handen genom att ga till banken. Hon litar inte pa bankort och hon tycker inte att det ar
tryggt att sta i k6 och hamta ut pengar ur en maskin for den delen heller. Dessutom behéver hon
kontakt genom moten med andra mdnniskor eftersom de flesta av hennes vinner dott.”

Man, alder 18-35 ar

| n&stkommande kapitel kommer vi att anvinda dessa citat vid en diskussion med de 6vriga
resultat vi kommit fram till i var studie. Tanken &r att anvanda citaten for att styrka och
ifrdgasatta de resultat vi kommit fram till i var importance-performance analys av de tva
banktjansterna samt hypotesprovningarna angaende teknologisk mognadsgrad, mansklig
interaktion och dimensionerna empati och bekvamlighet.
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6. Analys

| detta kapitel kopplar vi ihop och analyserar var teoretiska referensram med de resultat vi
erhallit efter genomford enkatundersokning, for att sedan kunna besvara vart syfte och var
fragestallning.

Inledningsvis diskuteras resultaten for de olika dimensionerna géllande traditionella tjénster och
SST-tjanster. D& var fragestallning berér fragan om vilka dimensioner som kan forklara
bankernas forsamrade tjanstekvalité sa kommer vi att gd igenom resultaten rorande
dimensionerna och diskutera dessa i relation till var teoretiska referensram. Analysen tar dven
hansyn till de olika aldersgrupperna for att kunna besvara vart delsyfte kring skillnader mellan
aldre och yngre kunder.

6.1 Traditionella tjanster

Som vi tidigare namnt (se tabell 16) sa skiljer sig inte resultaten i nagon storre utstrackning
mellan de olika aldersgrupperna rorande den traditionella tjansten, géllande manuell
kontanthantering, och nedan foljer en analys resultaten.

6.1.1 Empati

En tidigare studie har Ladhari (2009b, s. 78) kommit fram till att empati &r en av de viktigaste
dimensionerna nar det galler banksektorn, vilket vi inte kunde finna i var studie. Vara resultat
visar att bankerna som idag fortfarande erbjuder manuell kontanthantering inte bor koncentrera
sig pa dimensionen empati i nagon storre utstrackning. Anledningen till detta ar att kunderna inte
anser att omfattande Oppettider ar sa viktigt for manuell kontanthantering och attributet har
darmed Iag prioritet for bankerna. Samtliga aldergrupper &r aven relativt ndjda med personalens
beteende i kassan vad galler artighet och i vilken utstrdckning de tar hansyn till kundernas
onskemal. Studien visade dven att kunder tillnérande Handelsbanken eller Forex har ett storre
behov av ménsklig interaktion an 6vriga kunder (se avsnitt 5.3.6). Detta resultat kan ténkas vara
en forklaring till att de dvriga bankerna valt att avskaffa denna tjanst helt medan Handelsbanken
fortsatter erbjuda manuell kontanthantering da de anser att deras kunder fortfarande efterfragar
detta.

| teorikapitlet kom vi fram till att empati bor vara en av de avgorande faktorerna till att kunderna
véljer att anvanda sig av manuell kontanthantering. Av hypotesprévningen (se avsnitt 5.3.4),
kunde vi inte finna nagot samband, att kunder som anser att dimensionen empati ar viktig véljer
att anvanda sig av manuell kontanthantering i storre utstrackning. Detta var ett nagot ovéntat
resultat som det ar svart att finna forklaringar till. En av anledningarna kan vara att ett stort antal
kunder har angivit attributen inom dimensionen empati som viktiga. Daremot bor kunderna som
anvander en viss tjanst mycket tycka att denna tjansts attribut ar viktigare dn de kunder som
aldrig anvander tjansten. Men vi kan inte vara sakra pa att respondenterna som aldrig anvander
tjansten haft detta i atanke nar de besvarade enkéten, det kan vara sa att de anda angivit att
attributen ar viktiga.
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Dock kan det anda vara sa att kunderna som anvander sig av manuell kontanthantering gor det
framst av anledningen att de vérdesatter dimensionen empati hégre &n andra kunder. Detta
resonemang skulle kunna férklaras med att det ar andra attribut i dimensionen empati som
kunderna vardesatter. De tidigare namnda attributen fran personifiering; engagera sig i
véanskapliga konversationer och lara kdnna kunden personligen kan vara attribut som kunderna
vérdesatter.

Vi erholl inget signifikant samband, gallande att yngre bankkunder har en storre sannolikhet att
ha ett 1agt behov av méansklig interaktion an dldre bankkunder. Da resultatet var valdigt nara den
fem procentiga signifikansnivan tror vi att de aldre kunderna vérderar dimensionen empati hogre.
Detta kan vara en av forklaringarna till att det visade sig att de aldre kunderna i storre
utstrackning besoker bankkontoret for att utrdtta sina kontantarenden (se tabell 5). Detta
resonemang stods dven av den oppna fragan (se avsnitt 5.4), dar en respondent uttrycker att en
aldre bekant utrattar sina kontantarenden via kassan for att fa kontankt med manniskor da manga
av hennes vanner gatt bort. Hapnadsvackande ar att de aldre bankkunderna dessutom utfor sina
kontantdrenden via uttagsautomater i storre utstrackning an yngre kunder. Vi tror att resultatet
beror pa att denna aldersgrupp har ett storre behov av att anvanda kontanter an vad de yngre
kunderna har som istallet anvander bankkort. Detta stods dven av citaten (se avsnitt 5.4), dar vi
kan utlasa att en respondent uttrycker att de dldre har ett annat forhallande till kontanter och
garna vill ha kontanter hemma. De yngre kunderna pavisade i enkatundersékningen att de inte
paverkats av borttagandet av manuell kontanthantering da de inte har nagot behov av kontanter
da de mestadels anvander sina bankkort vid kop (se avsnitt 5.4). Av denna diskussion sa kan man
anta att det inte &r teknikskillnaderna mellan de &ldre och yngre som ger upphov till skillnaderna
i behovet av kontanthanteringstjansterna, utan framst att den aldre genrationen har ett annat
forhallande till kontanter och ar vana att hdmta ut dessa via kassan.

6.1.2 Overtygelse/sikerhet

Dimensionen ror bland annat personalens formaga att fora éver trovardighet, fortroende och
sjalvsakerhet till kunderna (Zeithaml & Parasuraman, 2004, s. 4). Tidigare har Zeithaml et al.
(2006) argumenterat for att Overtygelse/sdkerhet &r en valdigt viktig dimension inom
banksektorn. Resultaten i var studie visar att kunderna anser att denna dimension &r en av de
viktigaste (se tabell 8) att bankerna uppfyller. Resultatet visade aven att de beddmer att bankerna
arbetar pa ett sadant satt att de kanner trygghet med de transaktioner som gors pa bankkontoret
pa ett relativt bra satt. Dimensionen (attributen) hamnar darmed i omradet fortsatt med det goda
arbetet. Vi menar att dimensionen ar en viktig faktor for bankerna som valt att fortsatta med
manuell kontanthantering. Framst i syfte da séakerheten hos manuell kontanthantering kan vara en
faktor som undviker att de aldre kunderna byter till en konkurrerande bank i syfte att uppna en
hogre sakerhet. Fran citaten (se avsnitt 5.4) uttrycker dven en respondent att en aldre bekant
uppskattar sdkerheten med att ta ut pengar via banken, och kanner sig samtidigt ovillig till att
hamta ut kontanterna via en maskin. Det &r dven en faktor till att fa nya kunder da man sarskiljer
sig fran de 6vriga bankerna.

6.1.3 Pataglighet

Kunden bedomer tjansten utifran det material, redskap och den teknik som anvands vid utférande
av denna tjanst, vilket dimensionen pataglighet berér (Zeithaml & Parasuraman, 2004, s. 4).
Tjanstelandskapet, den fysiska miljon dar tjansten utfors, ar viktigt da produktion och
konsumtion av tjansten sker samtidigt pa denna plats (Bitner, 1992, s. 57). Kunderna anser att
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den fysiska miljon pa bankkontoren inte ar nagot som behover prioriteras, utan att miljon dar
manuella kontantérenden utfors nastan lika bra som den &r viktig for kunderna.

Zeithaml och Parasuraman (2004) och Kumar (2009) har tidigare papekat att denna dimension
har varit den minst avgorande vid métning av kundernas tjanstekvalité. Infor
enkatundersokningen trodde vi dven att denna dimension inte skulle vara speciellt avgérande
vilket vi nu i efterhand &ven kan bekrafta. Var framsta motivering var att utférandet av
kontantarenden &r enkelt av sin art och att patagligheten skulle téankas bli mer avgdrande vid
privatradgivning. Dessutom patalade vi att bankkontoren i Sverige inte har en bristfallig standard
och att standarden pa svenska banker &r relativt homogen. Darav bedémer vi, med stod fran
studien och tidigare forskning, att bankerna inte behéver fokusera pa den fysiska miljén pa sina
bankkontor och istallet allokera sina resurser pa dimensioner som behéver mer fokus. Vi kan
aven se att de yngre kunderna &r mer tillfredsstallda an de Ovriga grupperna vad géller denna
dimension.

6.1.4 Mottaglighet/lyhordhet

Dimensionen beror personalens formaga och vilja att hjdlpa kunderna med en snabb tjanst. Den
har tidigare dven visats vara en av de viktigaste dimensionerna inom banksektorn (Ladhari, 2009,
s. 78; s. 174). Vi stallde kunderna fragor kring snabbhet i service och om de ansag att
bankpersonalen visar vilja att hjalpa till med kontanthanteringsarenden. Resultatet visade att
kunderna tyckte att personalens vilja att hjélpa var den viktigaste dimensionen av de som mater
den traditionella tjansten (se tabell 8). Kunderna tyckte dven att detta utfordes relativt bra, vilket
betyder att detta attribut (attribut nummer 6) inte behdver prioriteras utan att de banker som
fortfarande erbjuder manuell kontanthantering kan fortsatta som tidigare.

Tidigare har det visats att det ar av stor vikt att ha en frontpersonal med gott bemotande da det
paverkar kundens upplevelse, s om aven om foretaget tillhandahaller en bra tjanst sa kan
kunden uppleva sjélva utférandet som bristfalligt (Echeverri & Edvardsson, 2002, s. 229). Nar
det galler tillhandahallandet av snabb service pa bankkontoren hade de tre aldersgrupperna skilda
asikter. Den yngsta aldersgruppen, som dessutom ar de minst frekventa besokarna pa
bankkontoret, ansdg att detta &ar nagot Overarbetat men att det fortfarande finns
forbattringspotential da attributet ligger ovanfor den diagonala linjen i rutsystemet. Den
aldersgrupp som besoker bankkontoret mest, aldersgrupp 60- 85 ar, tyckte daremot att bankerna
erbjuder en snabb service och att detta inte behdver forbattras ytterligare.

6.2 SST-tjanster

Da resultatet visade att bankkunder med en hdgre utbildningsgrad visade sig ha en hdg
teknologisk mognadsgrad tror vi att detta kan ha paverkat resterande resultat i studien, vilket bor
beaktas vid kontextualisering till andra sammanhang (se avsnitt 5.3.2).

6.2.1 Anvandarvanlighet

Dabholkar et al. (2003, s. 87) fann att anvéndarvénligheten &r en avgodrande faktor for
anvandande av automater och Chong et al. (2010, s. 267) fann att kundernas anvandande av
elektroniska banktjanster okar om dessa uppfattas som lattanvanda. Vara resultat visade att
majoriteten av kunderna aldrig anvant de nya insattningsautomaterna och att anvandandet var
hogre bland de dldre kunderna. En av forklaringarna kan vara att de yngre kunderna anvéander
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kontanter i mindre utstrackning och istallet anvander kort, vilket var undersokning (se avsnitt
5.4) ger en indikation pa.

Att kunderna inte vet hur de skall gora vid anvandandet av SST:s ar en av de storsta orsakerna
till att kunder inte testar nya SST:s (Bitner et al., s. 104). Var studie visade att den lilla andelen
kunder som anvant de nya insattningsautomaterna ar missnojda éver anvandarvanligheten for
dessa. Liu et al. (2012, s. 1200) menar vidare att foretagen bor utbilda kunderna, exempelvis
genom skrivna steg for steg instruktioner och FAQ-sektioner pa hemsidor, for att minska de
negativa konsekvenserna av att tvinga kunderna till att anvanda SST:s. De yngre kunderna anser
dock inte att det ar lika viktigt att bankerna skall ge tydliga instruktioner for hur man anvéander
insattningsautomaterna som Ovriga kunder. Darav bor bankerna koncentrera sig pa att ge
tydligare instruktioner till de aldre kunderna. Tva forklaringar till det ar att tidigare studier visat
att aldre kunder har svarare att ta till sig ny teknologi (Czaja et al., 2006, s. 345) och vart resultat
som visar att aldre kunder har en storre sannolikhet att ha lag teknologisk mognadsgrad (se
avsnitt 5.3.1). Darav menar vi att de banker som har inséattningsautomater maste vara tydligare
med hur dessa fungerar for att Oka tjanstekvalitén och samtidigt bér man dven Oka
medvetenheten om de nya automaternas existens genom anpassade reklamkampanjer. Dabholkar
(1996, s. 47) menar att foretagen bor anpassa reklamen efter kundernas behov av ménsklig
interaktion. Var studie finner att yngre kunder, dven om det inte ar signifikant, har i storre
utstrackning ett lagt behov av méansklig interaktion &n aldre kunder (se avsnitt 5.3.3). Dérav bor
alltsa reklamkampanjerna, riktade emot de aldre kunderna, poéngtera att hjalp i form av personal
finns att tillga (Dabholkar, 1996, s. 47).

Da Lin och Hsieh (2006) menar att den teknologiska mognadsgraden hos kunderna ar en faktor
som paverkar kundernas upplevda tjanstekvalité, tror vi genom att utbilda kunderna och ge
tydliga instruktioner sa Okar kundernas teknologiska mognadsgrad och darmed &ven deras
upplevda tjanstekvalité. Lin och Hsieh (2006) foreslog att foretag som implementerar SST-
tjanster bor ha den teknologiska mognadsgraden i atanke och exemeplvis erbjuda
anvandarvanliga alternativ (Lin Hsieh, 2006, s. 507-508) sa att osakerheten och obekvamligheten
hos dessa kunder minskar.

Daremot tycker alla tre aldersgrupperna att anvandarvanligheten for uttagsautomaterna ar relativt
bra. Trots att det finns forbattringspotential kring attributet (U<V) sa menar vi att bankerna inte
bor satsa resurser pa denna aspekt. Detta da vara resultat visar att uttagsautomaterna anvands i en
mycket stor utstrackning, 94 procent, bland kunderna. Trots att den faktiska
anvandarvanligheten, enligt var uppfattning, inte skiljer sig mellan uttagsautomaterna och de nya
insattningsautomaterna i nagon storre grad sa anser kunderna att anvandarvanligheten ar olika.
Detta kan bero pa att uttagsautomaterna har funnits en lang tid och att kunderna vant sig vid
dessa. De nya insattningsautomaterna skulle kunna forknippas med ett nyhetens behag vilket kan
ge upphov till en barridr i borjan da tekniken ar ny. Av denna anledning blir det aterigen viktigt
att forbattra kommunikationen och utbildningen angaende den nya tekniken.

6.2.2 Bekvamlighet

Collier och Sherell (2010, s. 505) fann att kundernas upplevda bekvamlighet paverkar kundernas
intention att anvanda SST:s och studien genomford av Meuter et al. (2001, s. 55-57) visade att
SST:s ofta anvands framfor traditionella alternativ pa grund av att de gar att anvanda nar och var
som helst samtidigt som de kan I6sa bradskande situationer. Vi valde att koncentrera oss extra pa
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denna dimension da vi anser att dimensionen sarskiljer SST:s fran traditionella tjanster. Da vara
resultat visar att kunderna ar relativt ndjda med uttagsautomaternas tillganglighet och dess
bekvama lagen (attributen befinner sig i omradet fortsatt med det goda arbetet) bedomer vi att
bankerna skall arbeta som de gor idag. Dock anser kunderna att utférandet understiger hur
viktiga de ar for uttagsautomaternas bekvama lagen, vilket bankerna bor ta i beaktande. Da
Dabholkar et al. (2003) menar att bekvamlighet ar en bidragande faktor till att kunder véljer att
anvénda automater anser vi att bankerna bor forbattra uttagsautomaternas lagen for att oka
bekvamligheten. Hypotesprévningen (se avsnitt 5.3.5) visade dven att det var en storre
sannolikhet att kunder som angav att dimensionen var viktig vid anvandande av SST:s valde att
utratta sina kontantarenden via uttagsautomater. Detta resultat &r i linje med Collier och Sherells
(2010, s. 505) resultat.

Med ovanstaende diskussion menar vi att bekvamlighet ar en av de avgérande faktorerna till att
kunderna véljer att anvanda uttagsautomater. Sett till fordndringen bor denna dimension inte
paverka tjanstekvalitén negativt. Om bankerna lyckas kommunicera fordelen med forandringen
pa ett battre satt och lyfta fram de positiva aspekterna med att anvanda SST:s, kan de fa de
besvikna kunderna att anvénda tjansten i storre utstrackning vilket leder till att kunderna
uppskattar SST:s mera. Detta da de inte upplevt egenskapen att utfora sina arenden nar och var
som helst pa samma satt innan férandringen, da de tidigare varit styrda av bankkontorens
begrénsade tillganglighet.

6.2.3 Sikerhet

Bedman (2013, s. 71) menar att sdkerheten ror anvandarnas skydd mot bedrégerier och
ekonomiska forluster vid kreditkortsanvéndande. Ett intressant resultat i studien &r att de &ldre
kunderna (60-85 ar) d&r mer missndjda kring uttagsautomaternas sakerhet da gruppen anser att
sakerheten ar lag jamfort med de andra grupperna. Manga av de yngre respondenterna uttryckte
aven att sékerhet var en av anledningarna till att dlde manniskor inte ville anvénda
uttagsautomater, utan att de hellre ville ga till kontoren for att utratta sina kontantarenden dar da
det enligt dem kéndes osakert att ta ut kontanter, med hjéalp av bankkort, via uttagsautomaten (se
avsnitt 5.4). Trots detta resonemang sa visar de statistiska resultaten att de aldre kunderna
anvander uttagsautomater i en relativt stor utstrdckning, samtidigt ar de dven mer flitiga
anvéndare av bankkontor an 6vriga grupper.

Dessutom ar sakerheten nara forknippad med palitlighet och Wolfinbarger och Gilly (2003, s.
196) menar att plitligheten paverkar kundnojdheten i stor grad. Vi menar att de banker som
enbart erbjuder SST:s maste fa de aldre kunderna att uppleva sakerheten som hogre. Da de éldre
kunderna ar uppvéxta under en mer teknikfattig epok bor bankerna ta sarskild hansyn till dessa.
Reinders et al. (2008. s. 116-118) menar vidare att kunderna atminstone vill ha ett val och att ett
tvingat anvandande av SST:s kan leda till att kunderna sprider negativa ord till andra kunder och
att bankerna tappar kunder. Darfor blir det sarskilt viktigt for bankerna som slutat med manuell
kontanthantering att 6ka sakerheten kring automaterna for att motverka kundernas missndje som
uppstar av den borttagna valfrineten. Ett intressant framtida forskningsuppslag vore att
undersoka mer i detalj varfor de aldre kunderna uppfattar sdékerheten som lagre.

Dimensionen pataglighet, som tidigare inte visat sig vara viktig vid anvandande av SST:s,
hamnade i omradet lag prioritet. Detta betyder att bankerna inte bor lagga mer resurser pa att
forbattra miljéerna kring uttagsautomaterna for att gora dessa mer tilltalande. Vi menar darmed
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att bankerna pa effektivast satt inte 6kar sakerheten genom att forbattra miljon runt automaterna,
utan istallet gora sjalva uttagsautomaterna sékrare. Vara forslag ar att bankerna bor arbeta med
automaterna sa att det blir svarare att drabbas av exempelvis skimning eller andra bedrégerier. Vi
tror dven att det kan kannas obekvamt att std med hogre summor kontanter pa gatan samtidigt
som personer runt om kan se att man just tagit ut kontanter. Bankerna bor vara tydligare med att
omradena ar kamerabevakade sa att de &ldre kunderna kanner sig tryggare vid uttagen.

Resultaten visar aven, jamfort med traditionella tjanster, att de &ldre kunderna anser sig relativt
missndjda med sdkerheten rérande SST:s samtidigt som de ar mer ndjda med sékerheten kring
traditionella tjanster. Detta skulle kunna vara en tankbar forklaring till varfor de dldre kunderna
anvander sig av manuell kontanthantering i storre utstrackning an évriga grupper. Var studie
visar dven att de aldre kunderna har en stérre sannolikhet att ha en lag teknologisk mognadsgrad
(se avsnitt 5.3.1). Vi tror att detta kan vara en forklaring till att de &ldre kunderna k&nner sig mer
osakra vid anvandande av uttagsautomater &n vid kassorna. Dimensionen skulle darmed kunna
vara en faktor som gor att forandringen skapar missnéje hos de aldre kunderna. Detta da, enligt
dem, det mer sékra alternativet forsvinner.

6.2.4 Mottaglighet/lyhordhet

Dimensionen ror i vilken grad bankerna kan hantera klagomal och har tidigare visat sig vara
viktig vid beddmning av tjanstekvalité (Bedman, 2013, s. 72). Resultaten kring denna dimension
var som redan konstaterat (se tabell 17) spridda bland grupperna. Intressant ar att dimensionen,
rorande hjélp vid problem samt snabb reparation av uttagsautomaterna, hamnade i fortsatt med
det goda arbetet hos de aldre kunderna. Dock tycker de yngre kunderna att bankerna bor
koncentrera sig pa att tillhandahalla hjalp nar uttagsautomterna kranglar och den mellersta
aldersgruppen menar att bankerna bor reparera trasiga automter snabbare. Pa grund av de skilda
resultaten tror vi inte att denna dimension kan forklara den forsémrade tjénstekvalitén. Dock bor
bankerna se 6ver vad de kan gora for att atgarda de uppfattade bristerna.
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7. Slutsats

| detta kapitel amnar vi att besvara studiens fragstéllning och delsyften genom att dra slutsatser
utifran tidigare diskussioner. Darefter kommer vi att sammanfatta de viktigaste tidigare namnda
praktiska raden och ge rekommendationer till bankerna samt lista studiens teoretiska bidrag.

7.1 Dimensioner som forklarar bankernas forsaimrade tjanstekvalité

Studien &r skriven utifran foljande problemformulering:

“Vilka dimensioner i tjidnstekvalitén, sett utifran SST- och traditionella tjanster, ger forklaringar
till bankernas forsamrade tjdnstekvalité?”

Efter genomférd studie kan vi konstatera att dimensionerna anvéandarvanlighet och sékerhet,
rorande SST:s, kan vara mojliga forklaringar till bankernas forsamrade tjanstekvalité. De
erhallna resultaten visade att anvandarvanligheten pa de nya insattningsautomaterna ar lag. | och
med bankernas avskaffande av den manuella kontanthanteringen och att kunderna nu tvingas
anvanda insattningsautomaterna vid insattningar skapar detta missndje hos bankkunderna da de
anses vara svaranvanda. Da anvéandarvanligheten pa uttagsautomaterna, daremot var hogre och
dessa anvands i storre utstrackning av bankkunderna, vill vi pasta att om bankerna forbattrar sin
kommunikation till kunderna angaende de nya insattningsautomaterna och dess funktion sa bor
inte detta vara ett problem pa lang sikt. Dessa resultat ar dock anmarkningsvarda da
respondenterna har hog utbildningsniva och darav en hog teknologisk mognadsgrad.
Uppfattningen om en lag anvandarvénlighet tror vi darmed beror pa att kunderna inte fatt
tillracklig information om hur de nya inséttningsautomaterna fungerar.

Anledningen till att vi anser att dimensionen sékerhet kan vara en forklaring till bankernas
forsamrade tjanstekvalité ar att de aldre kunderna ar mer missndjda Over uttagsautomaternas
sakerhet dn de 6vriga kunderna. De éldre kunderna (aldersgrupp 60-85 ar) ar uppvaxta i en
relativt teknikfattig epok och da vi fann ett signifikant samband mellan alder och teknologisk
mognadsgrad, dar aldre kunder har en hogre sannolikhet att ha Iag teknologisk mognadsgrad, tror
vi att detta ar en anledning till den uppfattade osékerheten hos denna aldersgrupp. Darfor bor
bankerna utbilda sina kunder for att 6ka den teknologiska mognadsgraden och samtidigt minska
den upplevda osakerheten, vilket bor leda till en 6kad tjanstekvalité.

Som vi tidigare namnt &r det inga av dimensionernas attribut for traditionell tjanst som hamnar i
omradet koncentrera har i var importance-performance analys. | linje med resonemanget som
Curran et al. (2003) for sa kan kunderna som anvénder tjansten idag och anvande den innan
forandringen blivit sa néjda med den att de ar ovilliga att dndra beteende (Curran et al. 2003, s.
221). Forandringen kan darmed ténkas skapa ett 6kat missndje och en forsamrad tjanstekvalité
hos kunderna. En annan intressant iakttagelse ar att manga kunder som uppgett att de paverkats
negativt av fordndringen, samtidigt saknar bra argument varfor. Deras missndje tror vi grundar
sig i att kunderna atminstone vill ha ett val, vilket Reinders et al. (2008. s. 116-118) tidigare
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papekat. | och med avskaffandet av manuell kontanthantering tvingas kunderna nu att anvanda
SST-tjanster och aven om de inte ar direkt berérda av forandringen sd har de inte samma
valmojlighet langre. Trots att man inte berors direkt av forandringen sa uppfattar man kvalitén
som sjunkande da nagonting som alltid funnits forsvinner.

7.2 Studiens delsyften

Handelsbankens kunder har ett hogre behov av mansklig interaktion jamfort med 6vriga
bankkunder och detta tror vi kan vara en av forklaringarna till att Handelsbanken fortsatter
erbjuda manuell kontanthantering och att de 6vriga bankerna avskaffat denna tjanst. Studien fann
inga skillnader mellan kundernas alder och behov av mansklig interaktion men skillnader i alder
och teknologisk mognadsgrad dar aldre kunder har en storre sannolikhet att ha lag teknologisk
mognadsgrad &n yngre kunder. Vidare fann vi att framst de dldre kunderna fortfarande har ett
behov av manuell kontanthantering. Detta kan bero pa att de har som vana att anvanda kontanter
vid kop och dessutom forknippar uttagsautomaterna med osékerhet. Daremot ser manga yngre
kunder ingen anledning att ta ut kontanter i samband med kop da de istéallet anvander bankkort.
Att de aldre bankkunderna anvander bada kontanthanteringstjansterna i storre utstrackning
forklaras darfor av deras behov av kontanter. Men utifran vara resultat pa de olika tjansterna
kunde vi dven utlésa att de aldre kunderna forknippar SST:s med flera nackdelar géllande
exempelvis anvéandarvanlighet och sakerhet vilket kan forklara bankernas férsdmrade
tjanstekvalité. Vi anser att bankerna bor ata vissa atgarder for att dampa missnojet hos kunderna,
speciellt da det galler anvandarvanligheten for insattningsautomater och sakerheten kring
uttagsautomater.

7.3 Praktiska rekommendationer till bankerna

For att besvara vart delsyfte, att ge praktiska rad till bankerna om hur de kan forbattra och
forandra de olika delarna i tjansterna, kommer vi nu att sammanfatta de rad vi bedomer mest
vasentliga att allokera resurser till. Det ar viktigt att notera att dessa rad ar baserade pa det
beskrivna urvalet i denna studie och en eventuell applicering av resultaten i andra kontexter bor
goras med forsiktighet.

Da de visade sig att anvandarvanligheten for insattningsautomaterna var lag och att de aldre
kunderna efterfragar tydligare instruktioner bor bankerna koncentrera sig pa detta, speciellt da
den manuella kontanthanteringen avskaffats. Vi menar att skriva “steg for steg”-instruktioner och
reklamkampanjer i tidningar och TV kan vara ett bra satt att na ut till de aldre kunderna. Detta da
en koncentration av resurserna mot FAQ-sektioner pa hemsidor inte bor na ut till de aldre
kunderna med lag teknologisk mognadsgrad, da de inte anvander internet i stor utstrackning.
Vidare, for de kunder som har storre behov av hjélp vid anvandande av insattningsautomater bor
bankerna tillhandhalla hjalp i form av personliga utbildningar dar kunden far direkta
instruktioner av bankpersonalen.

Resultaten fran var undersokning visade att de &ldre kunderna var mer missnojda kring
uttagsautomaternas sakerhet men néjda med dess fysiska miljéer och darfor anser vi att bankerna
bor 6ka sakerheten. Detta kan antingen goras genom att forbattra den fysiska miljon kring
uttagsautomaterna eller oka sakerheten pa sjalva uttagsautomaterna. Da kunderna ar nojda med
den fysiska miljon bor bankerna 6ka sakerheten pa sjélva uttagsautomaterna. Vara forslag ar att
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bankerna bor utveckla uttagsautomaterna sa att det blir svarare att drabbas av exempelvis
skimning eller andra bedrégerier. Battre dvervakning skulle &ven kunna vara ett alternativ.
Studien visade &ven att det fortfarande finns ett behov av manuell kontanthantering bland
bankkunderna i Umeda. De aldre kunderna ar aven mer néjda med sakerheten kring manuell
kontanthantering jamfort med sékerheten pa SST:s. Vi menar att de banker som fortfarande
erbjuder manuell kontanthantering bér marknadsféra denna skillnad for att 6ka marknadsandelar.
Genom att allokera resurser pa ovan namnda dimensioner tror vi att kunderna kommer uppleva
en hogre tjanstekvalité. Detta bor forhindra att kunderna inte byter bank da det visats att
missndjda kunders sannolikhet for att byta bank &r hogre (Manrai & Manrai, 2007, s. 213).

Studien visar att konsekvenserna kan bli stora for foretag och organisationer nér de tar bort en
tjnst som ar starkt forknippad med branschen. Vi menar darfor att det ar viktigt att dessa foretag
och organisationer som genomfor sadana forandringar bor vara noga med att utbilda sina kunder
och kommunicera forandringen for att minska negativa reaktioner.

7.4 Teoretiskt bidrag

Vi kan, efter genomford studie, bidra med nyare kunskap kring amnet tjanstekvalité da vi
inledningsvis mestadels aterfann aldre studier som behandlade &mnet nar SST:s infordes pa
marknaden som komplement till manuella alternativ. Da var studie ar gjord efter borttagande av
den manuella kontanthanteringen dér kundernas valmajlighet férsvann och de tvingades anvanda
SST:s for att utrétta sina kontantarenden, ville vi bidra med kunskap om bankernas tjanstekvalité
efter denna handelse.

Vi har genom en enkdatundersokning kartlaggt vilka dimensioner som kan forklara bankernas
forsamrade tjanstekvalité, vilka var anvandarvanlighet och sékerhet pa SST:s. Vi kan darmed
bekréafta Meuter et als (2001) studie som visade att kunderna tycker det &r viktigt att SST:s ar
anvandarvanliga. Vi har vidare jamfort olika aldersgruppers asikter kring dimensionerna, vilket
var nagot som Joseph et al. (2005, s. 86) uttryckte saknades och vi bedémer darmed att vi fyllt
detta forskningsgap. Den aldsta aldersgruppen ansag att sakerheten pa uttagsautomater var
bristfallig men vi fann &ven att denna grupp var flitigare anvandare av dessa automater jamfort
med de andra aldersgrupperna. Detta ar inte helt i linje med Zeithaml och Gillys (1987) studie
som visade att de aldre kunderna féredrog personalbemannade kassor framfor automater. Detta
tror vi beror pa att dessa kunder idag anvander teknik i storre utstrackning an vad de gjorde da.
Dessutom var uttagsautomaterna relativt nya pa markanden da Zeithaml och Gillys studie
genomfordes. Detta visar dven att det fortfarande finns ett behov av manuell kontanthantering,
framst bland de &ldre kunderna. En av forklaringarna &r att de dldre kunderna har ett annat
forhallande till kontanter &n de yngre kunderna. Vi bidrar dessutom med teoretisk kunskap
gallande hur de tva olika tjansterna uppfattas i en valutbildad stad i Sverige, vilket var en kontext
vi beddmde saknades.
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8. Forslag till framtida forskning och etiska riktlinjer

| detta kapitel kommer vi ge forslag pa framtida forskning och aven diskutera kring studiens
samhalleliga och etiska aspekter.

8.1 Forslag pa framtida forskning

| studien Kkartlaggs vilka dimensioner som kan ténkas forklara bankernas forsdmrade
tjanstekvalité efter avskaffandet av den manuella kontanthanteringen. Vidare undersoktes om
den teknologiska mognadsgraden och behovet av mansklig interaktion var olika mellan
bankkunder i olika aldrar. Resultatet visade att anvandarvanlighet och sakerhet var de tva
dimensioner som kan forklara bankernas forsamrade tjanstekvalité. Detta i kombination med att
kunderna ar relativt ndjda med den traditionella tjansten, tror vi ar huvudorsakerna till den
forsamrade tjanstekvalitén. Efter genomford studie har vi diskuterat kring t&nkbara och
intressanta uppslag for framtiden, vilka vi ger forslag pa nedan.

o Studiens resultat visade bland annat att aldre kunder &r missnéjda med sakerheten kring
uttagsautomater. En kvalitativ studie skulle kunna Oka forstaelsen for detta resultat
genom att ga djupare pa enskilda dimensioner. Denna studie skulle da forslagsvis
anvanda sig av fokusgrupper och intervjuer och rikta in sig enbart pa de aldre kunderna.
Denna typ av studie skulle dven, pa ett battre satt, fanga de aldre kundernas asikter
gallande kontanthanteringsforéandringen.

o Da var studie ar utford i universitetsstaden Umea och urvalet darmed hade en véldigt hog
utbildningsgrad vore det intressant att studera om resultaten skiljer sig &t i mindre
valutbildade kommuner.

o For att erhalla mer specifika rad till de enskilda bankerna skulle framtida studier kunna
gora en liknande undersokning men med skillnaden att enbart koncentrera sig pa kunder
tillhérande en bank.

o Da det visats sig att bankkunderna anser att de nya inséttningsautomaterna inte &r
anvéndarvénliga vore det intressant att studera anvandarvénligheten hos kunderna om
nagra ar. Anledningen till att detta ar intressant ar att vi tror att kommunikationen hos
bankerna ar en orsak till att bankkunderna inte anvander de nya insattningsautomaterna i
dagslaget. Darav vore det intressant om kundernas asikter angdende anvandarvanligheten
har forbattrats i och med en 6kad kommunikation mellan bankerna och kunderna.

8.2 Studiens samhilleliga och etiska aspekter

Ur en samhallelig aspekt anser vi att uppsatsen ar ytterst relevant da bankerna har en stor
samhallsfunktion. Enligt oss har bankerna ett mer langtgaende ansvar for samhallet jamfort med
manga andra foretag. Nar en bank genomfor en stor forandring likt denna sa paverkas samhallet i
allra hogsta grad. Genom att ta bort den manuella kontanthanteringen sa tas annu ett steg mot att
forandra Sverige till ett kontantlost samhéllle och samtidigt férsvarar man for de kunder som vill
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kunna omsétta sina tillgdngar genom anvéndandet av kontanter. A andra sidan kan man hévda att
bankerna fortfarande erbjuder kontanter men med en forandring i hur de levereras. Da manga
kunder, framst aldre, forknippar SST:s med flera nackdelar bor bankerna ta hansyn till detta. |
och med att bankerna genomfor forandringen kan man ifragasatta om de uppfyller sin uppgift att
erbjuda enkla betalningslosningar till samhéllet.

Forandringen kan dock anses som befogad da den &r ett resultat av marknadens efterfragan och
samtidigt kan leda till en battre samhallsmiljo, minskad penningtvatt och en sékrare arbetsmiljo
for bankpersonalen. Flera banker motiverar dven fordndringen med dessa fordelar men samtidigt
kan man ifragasatta om de finns mer vinstdrivande argument bakom forandringen, exempelvis
okade intakter fran kortanvandning. Samtidigt sa ignorerar bankerna den enskilda kundens behov
och ur en etisk synpunkt kan detta ifragasattas. Man kan tycka att bankerna bor ta hansyn till de
mindre kundsegmenten pa grund av deras langtgaende samhéllsansvar. Bankerna bor inte alltid
vinstmaximera utan bor aven ta hansyn till minoriteternas 6nskemal.
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9. Utvardering av studien

| detta kapitel ger vi en utvardering av var studie genom att disktuera studiens reliabilitet och
validitet. Vi kommer &ven ge en avslutande kritik mot studien.

9.1 Reliabilitet

Om studien har en hog reliabilitet sa betyder det att genom upprepade undersokningar skulle man
erhalla samma resultat (Ejlertsson, 2005, s. 99). Reliabiliteten innebar alltsd hur palitligt det
erhallna resultatet egentligen ar. Man kan dock inte veta om enkéatundersokningen har en hog
reliabilitet forrdn den ar genomford (Patel & Davidsson, 2011, s. 102). Efter genomférd
enkatundersokning har vi kontrollerat om vissa svarsalternativ blivit ikryssade flera ganger eller
om vissa fragor hoppats éver (Patel & Davidsson, 2011, s. 105) och vi kunde tydligt se att den
oppna frdgan angaende hur kunderna paverkats av borttagandet av den manuella
kontanthanteringen i stor utstrackning hoppades 6ver. En tankbar anledning till detta kan vara att
denna fraga var den som avslutade enkaten och att respondenterna da borjat bli trotta pa att
besvara enkaten. Dock bedomde vi att denna fraga inte i ndgon storre utstrackning forsamrar
studiens reliabilitet da det huvudsakliga syftet var att studera hur de resonerade kring de olika
attributen mellan tjansterna. For att uppna en hog reliabilitet genomfordes dven en pilotstudie
innan vi genomforde sjalva enkatundersokningen pa var population. Efter genomford pilotstudie
fick vi respons éver om vi givit tydliga instruktioner 6ver hur de skulle ga tillvaga vid ifyllandet.
For att uppna en hog reliabilitiet har vi dven varit noggranna vid berékningar och kodningar.

9.2 Validitet

Validitet beror den enskilda enkatfragans formaga att mata det som den avser att méta
(Ejlertsson, 2005, s. 99) och det innebér alltsa om det som syftas att matas verkligen ar det som
mats. Vi anser att innehallsvaliditeten i studien ar hog framst for att vi anvant erkanda
matningsverktyg i studien. Da vi & medvetna om att importance-performance verktyget har
forknippats med en lag validitet (Azzoparadi & Nash, 2012, s. 225) har vi forsokt uppna en hdg
validitet genom att utfora en pilotstudie innan genomford enkatundersékning. Da enkaten bestar
av tva huvudsektioner, dar kunderna forst fick ange hur viktiga de tyckte att respektive attribut
var och den andra dar de far ange hur dessa utfors, var vi medvetna om att det fanns en risk for
att kunderna skulle tréttna pa att besvara enkaten. Vi fick inga indikationer eller antydningar fran
respondenterna att enkaten var onodigt lang eller att den var svar att fylla i.

De begrepp som kan diskuteras om de mater de vi vill mata & mansklig interaktion och
teknologisk mognadsgrad. For det forstnamnda utvecklade vi tva egna fragor och bestamde
sedan kundernas respektive nivda genom egna kodningar. Vid métning av teknologisk
mognadsgrad har vi anvant oss av delar fran befintliga skalor men dessa har inte varit sa
omfattande som de ursprungliga. Da vart huvudsakliga syfte var att studera de olika tjansternas
dimensioner valde vi att inte fordjupa oss i de attribut som méater den teknologiska
mognadsgraden utan formulerade fyra fragor, med hjélp av befintlig teori pd omradet, som kan
ge en indikation pa respondentens teknologiska mognadsgrad (se bilaga 2).
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9.3 Kritik mot studien

Efter genomford undersokning har vi kommit fram till kritik som vi vill lyfta fram och diskutera
ytterligare. Den framsta kritiken vi har mot studien galler vart urval. Vi har inte haft resurser till
att genomfora ett slumpmassigt urval, framst i form av tid och en bra urvalsram, for att studera
bankernas forsamrade tjanstekvalité och har da istallet genomfort ett bekvamlighetsurval. Att
genomfora ett bekvamlighetsurval &r forknippat med ett antal nackdelar (Hartman, 2004, s. 243)
och den framsta kritiken mot detta galler generaliserbarheten, da resultaten i var studie inte kan
generaliseras till andra kontexter. Vi har dock beskrivit vart tillvagagangssatt och var population
grundligt i syfte att forenkla for ldsarna vid beslut om att anvanda resultaten i andra kontexter. Vi
menar att studiens resultat atminstone bor kunna appliceras till andra jamnstora stader med en
hog utbildningsniva.

Vidare nadde vi inte heller vart mal for antalet utdelade enkéater och detta forsvagar styrkan i
studien. Detta tror vi delvis har paverkat nagra av studiens resultat, exempelvis rérande
hypotesprévningen i avsnitt 5.3.3. Vi tror att vi, genom ett storre antal enkatsvar, skulle ha fatt
ett signifikant samband mellan alder och behov av mansklig interaktion, speciellt da vi var
valdigt nara den fem procentiga signifikansnivan.
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Bilaga 1. Enkat

Bankernas borttagande av manuell kontanthantering

Vi heter David och Nathalie och laser civilekonomprogrammet vid Umea Universitet.

Da flera av storbankerna tagit bort det manuella kontanthanteringsalternativet vill vi studera hur ni upplever de
olika tjansterna och om ni anser att bankerna idag erbjuder kontanthanteringsalternativ enligt era behov. Enkéten
bestar av pastaenden som ror bade uttags- och insattningsautomater samt kontantarenden via kassa.

Era svar behandlas konfidentiellt och ar helt anonymal

Tack for er hjalp!
Kon L1 Kvinna [J Man
Alder [0 18-35 [J 36-46 ] 47-59 [J 60-85
Senast pabdrjade och/eller [1Grundskola/ [J Gymnasium [ Universitet eller hogre
avklarade utbildning Folkskola
Bank som jag i huvudsak [IHandelsbanken [ Swedbank (1 Nordea [L1SEB [JAnnan

anvander vid
kontanthanteringsarenden

1. Hur ofta anvander du dig utav uttagsautomater?
[0 Dagligen [ Flera ganger i veckan [ Ndagra ganger i manaden [0 Mer sdllan [0 Aldrig

2. Hur ofta anvander du dig utav de nya insattningsautomaterna?
[] Dagligen (] Flera ganger i veckan [ Nagra ganger i manaden [0 Mersallan [ Aldrig

3. Hur ofta beséker du bankkontoret for att utratta dina kontantérenden (bade insattning och uttag)?
[] Dagligen [] Flera ganger i veckan [ Nagra ganger i manaden  [J Mer sallan  [J Aldrig



Nedan listas pastaenden som vi vill att du ska ange i vilken utstréckning du anser dessa ar viktiga att banken
uppfyller, for att du som kund skall kdnna dig n6jd med din banks kontanthanteringstjanster. Vi har delat in
enkéten i generella fragor om banken, om uttags- och insattningsautomater och avslutningsvis fragor om
bankpersonalens betydelse. Vanligen ange mellan 1 -7 dar 1 star for mindre viktigt och 7 ytterst viktigt.

Mindre viktigt Ytterst viktigt
En idealisk bank skall.. 12 3 4 5 6 7
4. ha en tilltalande fysisk miljo vid kassorna OO0 00000
5. ha korta vantetider vid kassorna OO 0O odd o
6. ha omfattande Oppettider OO0 0O 00 0 O
7. tillhandahalla hjalp vid problem med uttagsautomaterna OO0 000004
8. se till att trasiga uttagsautomater repareras snabbt OO 0O o0od o
9. ge tydliga instruktioner vid anvandande av nya OO 0ddod

inséttningsautomater

De nya insattningsautomaterna skall..

10. vara anvandarvénliga OO 0000400
Mindre viktigt Ytterst viktigt

Uttagsautomaterna skall.. 12 3 4 56 7
11. alltid vara tillgangliga O 0O00000I08
12. ha korta vantetider 0 0odddod
13. vara bel&gna vid tilltalande miljéer N I 0 O O
14. vara bekvamt beldgna 0 0odddod
15. vara sékra att anvénda OO0 0do0odgdo
16. vara anvéandarvanliga OO o0Oo0odonofd
17. ha tillrackliga granser per uttag O O o0Odoofbod
Bankpersonalen skall vid kontantarenden...

18. vara artig mot mig O 0O0o0oodoood
19. ta hansyn till mina nskemal O000o0ooao
20. vara villiga att hjalpa mig O 0O000ogod
21. ha tillrackligt med kunskap for att svara pa mina fragor OO 000gogao
22. fa mig att kdnna trygghet med de transaktioner som gérs O 0O0000000d




23. tillhandahalla snabb service O Ooo0oo0o-ddd

Nu foljer liknande pastadenden igen som vi vill att du ska besvara baserat pa hur du upplever att

bankerna utfor dessa. Ange mellan 1 och 7 dar 1 star for bristfalligt utforande och 7 star for utmarkt

utforande.
Bristfalligt utférande Utmérkt utférande
Mln ban k 1 2 3 4 5 6 7 Ingen erfarenhet
24. har en tilltalande fysisk miljo vid kassorna O 0O 0d0Oo0gddao [
25. har korta véntetider vid kassorna O 0O 0Ood ot d [
26. har omfattande Gppettider O 0O o0Ood 4o d L]
27. ser till att trasiga automater repareras snabbt O 0O 004 d [
28. tillhandahaller hjalp vid problem med uttagsautomaterna O 0O 0O0dddd [
29. ger tydliga instruktioner vid anvandande av de nya O 0000000 d [
insattningsautomaterna
De nya insattningsautomaterna..
30. ar anvéandarvénliga O O0o0ododd []
Uttagsautomaterna..
31. ar alltid tillgangliga O 0O 0d0Oo0gddao O
32. har korta véntetider O 0oddodd™ L
33. &r beldgna vid tilltalande miljoer O 0O o0Ood oo d L]
34. dr sékra att anvanda O 0O dodgdo U
Bristfélligt utforande Utmarkt utfdrande
Uttagsautomaterna.. 12 3 4 5 6 7
Ingen erfarenhet
35. har tillrackliga granser per uttag O 0O 0000 d [
36. &r anvandarvanliga O 0O 000 odd L]
37. ar bekvamt beldgna O 0O00ododd L]
Bankpersonalen vid kontantarenden...
38. dr artig mot mig O 0O 0d0Oo0gddao [




39. tar hansyn till mina 6nskemal

40. &r villiga att hjalpa mig med mina arenden

41. har tillracklig kunskap for att svara pa mina fragor
42. far mig att kanna trygghet med transaktionerna
43. tillhandahaller snabb service

Oo0ogano
Oo0oogao
Oogogano
Oo0oogano
Oo0oogao
Oogogano

Ooogano
Oooogano

Nedan har vi listat nagra pastaenden dér vi vill att du ska ange i vilken utstrackning du haller med om

dessa.

Instdmmer inte alls
1

44. Moten med bankpersonal fungerar som ett socialt stod for mig
45. Jag har ett stort behov av att méta manniskor i affarsmiljoer
46. Jag har en positiv installning till teknologi i allmanhet
47. Jag foredrar att vara forst med att anvénda ny teknologi
48. Jag kénner osakerhet infor hur teknologin fungerar
49. Jag kanner brist pa kontroll vid anvandandet av ny teknologi

(0 A B B I A I A

50. Hur har du paverkats av borttagandet av manuell kontanthantering?

googogo s

Ooo0odfdQn o

N R I

Ooogdgg o

Instammer helt

7

N O A=
(0 I L I R O A O

Tack for din medverkan!




Bilaga 2. Oversikt enkiitfragor kopplat ihop med teorikapitlet.

Fraga 1 -3: Allmanna fragor kring anvandandet av respektive tjanst

Anvands for att fa data som kan anvandas genom statistiska regressioner for att finna samband
mellan alder, teknologisk mognadsgrad, utbildningsniva och de banker som erbjuder manuell
kontanthantering och inte.

Fraga 4-43: Dimensioner med respektive attribut (viktigt respektive utférande)
Da vi studerar tva olika tjanster, traditionella tjanster i form av kontantarenden via kontoret och
SST-tjanster i form av uttags-och insattningsautomater finns det &ven olika dimensioner for
dessa tjanster (Se avsnitt 3.4 och 3.5 for presentation och forklaring av respektive dimension.)
Nedanstaende tabeller innehaller de dimensioner for respektive tjanst som vi kommer att studera,
dess attribut samt vilka pastaenden i enkaten som kan mata dessa dimensioner. Dimensionerna
anvands sedan i en importance-performance analys och statistiska regressioner for att finna olika
samband mellan alder och utbildningsniva.

Traditionella tjanster (se bilaga 1 fér fragor och pastaenden)

Dimension ‘ Attribut Viktigt/Utforande fragenummer
Pataglighet ¢ Tilltalande fysisk miljo** 4124
Empati e Forbattra tjanst enligt 6/26 18/38 19/39

onskemal*

o Omfattande Oppettider**
e Artighet***

Mottaglighet/lyhdrdhet e Viljaatt hjalpa* 20/40 23/43
e Snabb service*
Overtygelse/sakerhet e Kanna trygghet som kund * 21/41 22/42
e Personalens kunskap och
kompetens*
Bekvamlighet e Ha korta vantetider vid 5/25
kassorna

* Attribut hdmtad via Parasuraman & Zeithaml (1988; 1991;2004) ** Kélla Parasuraman & Zeithaml
(1988;1991:2004) men omarbetad *** Egna attribut



SST-tjanster (Uttagsautomater & Insattningsautomater)

| Dimension ~~~ Attribut Viktigt/utférande frAgenummer |
Pataglighet e Tilltalande fysisk miljo 13/33
Anvandarvanlighet e  SST-tjansten ar latt att 9/29 10/30 16/36

anvanda;

inséttningsautomater**
uttagsautomater *

Utbildning & instruktioner**
Geografiskt lage* 11/31 12/32 14/37
Oppettider*

Overgripande tillganglighet
Vantetider**

Bekvamlighet

Mottaglighet/lyhérdhet Hur klagomal hanteras; 7128 8/27
e Reparation av automater*
e Tillhandahalla hjalp vid

problem*
Fullbordan/tillfredsstallelse | ¢  Maxbelopp per uttag* 17/35
Sékerhet e Uttagsautomaten ar saker att | 15/34
anvénda*

* Attribut hamtad via Bedman (2013), ** Bedman (2013) men omarbetad, *** Egna attribut

Fraga 44- 49: Ovriga Fragor

Kap. 3.2.2 Behov av mansklig interaktion: Fraga 44-45
Kap. 3.2.3 Teknologisk mognadsgrad: Fraga nr 46- 49

Fraga 50
Enkaten avslutas med en dppen fraga om hur kunden har paverkats av borttagandet av manuell
kontanthantering. Detta for att fa en nagot djupare bild av hur bankkunderna verkligen har
paverkats.

VI



Bilaga 3. Sannolikhetsberidkningar vid hypotesprovningar

Vid berdkning av sannolikhet vid hypotesprovningar (se avsnitt 5.3) kan fdljande formel
anvéndas:

— In(oddsutfall) = 1 ( sannolikhetsutfall )_ sannolikhetsutfall
2 = In(oddsutfall) = In sannolikhet motsatt utfall) ~ ‘[1 — sannolikhetsutfall)
bo + b1X1 + bzXz + -+ kak
Sannolikheten erhalls darmed genom féljande formel:
0= 1’%}3 dar o = odds och p = sannolikhet

Avsnitt 5.3.1
Ho= Det finns inget samband mellan aldre och yngre kunder nar det géller 1ag teknologisk mognadsgrad.

-0,4060 2,26868 -0,4060+(2,26868x1)= -1,7917 Exp(-1,79176)=0,166 14,30%
-0,4060 2,26868 -0,4060+(2,26868x0)= -0,4060 Exp(-0,4060)=0,0172 1,69%
Avsnitt 5.3.2

Ho= Det finns inget samband mellan hég utbildningsniva och hog teknologisk mognadsgrad.

22,4129 1,15180 -2,4129+(1,15180x1)= -1,2611 Exp(- 22,10%
1,26113)=0,2833
24129 1,15180 -2,4129+(1,15180x0)= -2,4129 Exp(- 8,22%

2,41293)=0,0895

Avsnitt 5.3.3
Ho= Det finns inget samband mellan &dldre och yngre kunder nar det galler lagt behov av mansklig
interaktion

-0,47542 -0,94596 -0,47542+(-0,94596x1)=-1,4213 Exp(-1,42138)= 19,44%
0,2413

-0,47542 -0,94596 -0,47542+(-0,94596x0)= -0,4754 Exp(-0,47542)= 38,33 %
0,6216

Avsnitt 5.3.6

H,= Det finns inget ett samband kundernas banktillhdrighet och deras behov av ménsklig interaktion.

-2,78148 1,25542 -2,78148+(1,25542%1)= -1,52606 Exp(-1,52606)= 27,78 %
0,217391

-2,78148 1,25542 -2,78148+(1,25542%0)= -2,78148 Exp(-2,78148)= 6,60 %
0,061947

Berakningar for de olika sannolikheterna atergivna i resultatredovisningen, hypoteser.

Vi



Bilaga 4. Standardavvikelser Importance-Performance

Standardavvikelse Fraga nr. Standardavvikelse
4 1,48 24 1,40
5 1,14 25 1,49
6 1,13 26 1,43
7 1,20 27 1,27
8 0,95 28 1,35
9 1,14 29 1,42
10 0,81 30 1,42
11 1,04 31 1,12
12 1,07 32 1,02
13 1,72 33 1,41
14 1,07 34 1,11
15 0,50 35 1,59
16 0,68 36 1,01
17 1,21 37 1,05
18 0,90 38 1,23
19 0,76 39 1,04
20 0,66 40 0,97
21 0,90 41 1,18
22 0,72 42 1,02
23 1,09 43 1,25

VI



