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Sammanfattning 
Sverige förändras allt mer mot ett kontantlöst samhälle och det kontanta betalningsalternativet 

har försvunnit på bussar, parkeringsautomater och offentliga toaletter. Anmärkningsvärt är att 

förändringen även nått banksektorn, en sektor starkt förknippad med kontanter. Kunderna hos 

dessa banker blir därmed tvungna att använda Self Service Technologies (SST:s) i form av 

automater för att uträtta sina kontantärenden. Samtidigt som bankkundernas valmöjlighet 

minskar så går Handelsbanken  mot strömmen och fortsätter erbjuda manuell kontanthantering 

på sina kontor. 

 

En undersökning gjord av Svenskt Kvalitetsindex visade att bankernas kundnöjdhet 

(tjänstekvalité) har försämrats på grund av förändringen. För att mäta tjänstekvalitén hos de olika 

tjänsterna kan man dela upp dessa i mindre beståndsdelar, dimensioner, vilka är olika för SST:s 

och traditionella tjänster. Vår promblematisering ledde därmed till följande frågeställning: 

 

Vilka dimensioner i tjänstekvalitén, sett utifrån SST- och traditionella tjänster, ger förklaringar 

till bankernas försämrade tjänstekvalité? 

 

Huvudsyftet med studien var främst att kartlägga vilka dimensioner som förklarar bankernas 

försämrade tjänstekvalité. Utifrån detta ville vi även bidra med praktiska råd till bankerna för att 

förbättra tjänsterna och således förbättra kundernas upplevda tjänstekvalité. Dessutom ville vi 

studera om det finns skillnader mellan äldre och yngre kunder angående deras åskter kring de två 

olika kontanthanteringstjänsterna. Vi ville även kartlägga skillnader mellan kundernas ålder, 

teknologiska mognadsgrad och behov av mänsklig interaktion.  

 

Studien genomfördes genom en enkätundersökning på bankkunder i ålder 18-85 år bosatta i  

Umeå kommun. Studien använde sig av ett kvoturval bestående av tre kvoter:  åldersgrupp 18-

35, åldersgrupp 36-59 och åldersgrupp 60-85. Insamlat material sammanställdes i en importance-

performance analys och användes vid hypotesprövningar. 

 

Vår studie visade att dimensionerna säkerhet och användarvänlighet för SST:s kan förklara 

bankernas försämrade tjänstekvalité. Främst uppfattar de äldre kunderna att uttagsautomaternas 

säkerhet är bristfällig. Samtidigt kan detta även förklaras av att kundernas valmöjligheter 

minskat och att vissa kunder blivit så nöjda med tjänsten manuell kontanthantering att de blir 

missnöjda i och med förändringen. 

 

Vår förhoppning är att bankerna skall använda de praktiska råden och där igenom förbättra 

tjänstekvalitén. Vårt teoretiska bidrag är främst att ge en ökad kunskap rörande SST:s 

dimensioner och skillnader i åldergrupperna.  
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1. Inledning 

I detta kapitel introducerar vi vår problembakgrund för att du som läsare ska få en inblick i vårt 

valda ämnes relevans. Vi beskriver den kontantlösa trenden i samhället som nu även nått delar 

av landets banker. Därefter återges tidigare studier inom Self Services Technologies (SST:s) och 

faktorer som kan förklara att förändringen efterföljts av en minskad kundnöjdhet, exempelvis 

behov av mänsklig interaktion. Detta leder till en fundering om hur förändringen kan påverka 

tjänstekvalitén och detta resulterar i vår problemformulering och vårt syfte.

 
 

1.1 Problembakgrund 
Sverige utvecklas allt mer mot ett kontantlöst samhälle och andelen kontanter i landets ekonomi 

har minskat från 5,69 procent i slutet av 2006 till 3,62 procent i slutet av 2012 (SCB, 2006; 

2012a). I jämförelse med andra länder har Sverige en låg kontantanvändning, andelen sedlar och 

mynt av BNP var 2011 knappt 3 procent jämfört med USA:s 7 procent och Euro-områdets dryga 

9 procent (Bank for International Settlements, 2013). En av anledningarna till ett eventuellt 

framtida kontantlöst samhälle är att många ser kontanter som obekväma, svårtillgängliga då man 

behöver dem och osäkra att bära i större summor (Lorenz, 2009, s. 12). 
 

I Sverige har det kontanta betalningsalternativet delvis försvunnit från offentliga toaletter, 

parkeringsautomater, busstrafik och ersatts av nya betalningslösningar möjliggjorda av ny teknik. 

Förändringen har även nått landets banker, en sektor starkt förknippad, nästintill synonymt med 

kontanter. Trenden är tydlig, under 2011 ökade andelen kontantlösa banker på den svenska 

marknaden från 9,5 procent till 30,6 procent (Svenska Bankföreningen, 2012). Bankerna 

motiverar beslutet med att det leder till en förbättrad miljö, säkerhet, arbetsmiljö och minskad 

penningtvätt (Swedbank, 2012a; Nordea, 2012a; SEB, 2012). Sett utifrån en av det finansiella 

systemets samhällsekonomiska uppgifter, att erhålla effektiva och enkla betalningslösningar 

(Svenska bankföreningen, 2013), är bankernas beslut att sluta med manuell kontanthantering och 

därmed inte erbjuda kontanter i bemannade kassor anmärkningsvärt. 
 

Intressant är att Handelsbanken (SHB), som enda storbank, valt motsatt väg genom att fortsätta 

erbjuda manuell kontanthantering. Regionbankchefen i övre Norrland, uttrycker att man vill 

driva en riktig bank (Folkbladet, 2012) genom att fortsätta erbjuda manuell kontanthantering, i 

form av insättningar och uttag, så länge som de anser att kunderna efterfrågar detta (SHB, 2011, 

s. 19; SHB, 2012, s. 16). Skandinaviska Enskilda Banken har genomfört borttagning av manuell 

kontanthantering på 101 av sina 165 svenska kontor (SEB, 2012) och Swedbank hade under 

2011 förändrat ett hundratal av sina kontor (Swedbank, 2011, s. 20). Istället för att erbjuda 

manuell kontanthantering har Swedbank investerat i insättningsautomater på ett fåtal kontor i 

Sverige (Swedbank, 2012a), där kunderna själva kan göra kontantinsättningar. Även Nordea har 

ökat antalet kontantlösa kontor och en av anledningarna är att manuella transaktioner minskat 
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avsevärt mellan 2011 och 2012 och under 2012 var 45 procent av kontorsrörelsen kontantlös 

(Nordea, 2012b, s. 20). Bland de mindre bankerna har även Forex valt att fortsätta med den 

manuella kontanthanteringen (Forex, 2012) och samtidigt satsat på att marknadsföra detta. 
 

Vidare visar Svenskt Kvalitetsindex (SKI) att delar av Swedbanks, SEB:s och Nordeas fallande 

kundnöjdhet under 2012 beror på att de slutat med kontanthanteringen. En bidragande orsak är 

att de har misslyckats att kommunicera med kunderna om vilka fördelar de själva ser med 

förändringen. (SKI, 2012) Swedbank har i sin årsredovisning påpekat att kommunikationen till 

sina bankkunder måste förbättras (Swedbank, 2012, s. 5). I Handelsbankens fall finns inte denna 

effekt, vilket kan förklaras av att de fortsatt satsa på den manuella kontanthanteringen (SKI, 

2012). Den minskade kundnöjdheten kan även antas innebära en försämrad tjänstekvalité, då 

tjänstekvalité är en av faktorerna som påverkar kundnöjdheten (Wilson et al., 2012, s. 74). 

Relationen mellan tjänstekvalité och kundnöjdhet kommer att diskuteras närmare i teorikapitlet. 

Hoffman och Bateson (2002) påpekar att företag måste förstå varför kunderna hellre skulle 

föredra att använda sig av ett alternativ framför ett annat innan man ändrar hur tjänsten skall se 

ut. Dessutom bör de vara noggranna med att instruera sina kunder angående hur den nya 

tekniken skall användas. (Hoffman & Bateson, 2002, s. 276) Om kunderna är missnöjda ökar 

sannolikheten att de byter bank (Manrai & Manrai, 2007, s. 213) och därav blir det ännu 

viktigare att ta reda på kundernas åsikter innan en förändring. Därav vore det både intressant och 

relevant att jämföra de två olika tjänsterna utifrån kundernas perspektiv och mer i detalj se vad 

de uppskattar med respektive alternativ.  
 

Tidigare forskning har visat att äldre människor är mindre benägna att ta till sig ny teknologi än 

yngre (Czaja et al., 2006, s. 345) och kundernas vilja att ta till sig ny teknik är avgörande vid 

införandet av nya tekniskt baserade tjänstemetoder (Wang & Shih, 2009, s. 162-164). Detta 

skulle kunna innebära att bankernas införande av ny teknik, i form av insättningsautomater, 

avskräcker äldre kunder från användande av de nya automaterna. Dessutom kan det bidra till att 

en del kunder ogillar förändringen till ökat automatanvändande då de ovilligt skaffar bankkort. 

Förändringen resulterar därmed i kunderna får färre tillfällen att möta personalen på banken och 

fokus går mot mer teknikbaserade lösningar i banksektorn.  

1.1.1 Automaterna tar över 

Bankpersonalen är en viktig marknadsföringsresurs, då de är bankens ansikte utåt och de som 

står kunderna närmast. Bankernas automatisering innebär att personalens marknadsföringsroll 

minskar och de får färre tillfällen att kunna påverka kundens uppfattning om bankens 

tjänstekvalité. (Grönroos, 1996, s. 77-78) Varje kundmöte är kritiskt då det är en möjlighet att 

göra kunden nöjd men det finns också en risk att göra kunden besviken (Bitner et al., 2000, s. 

139). Minskade kundmöten leder även till minskad flexibilitet i kundmötet och tappad “kontroll 

av kvalitén i den totala kundrelationen” (Grönroos, 1996, s. 77-78). Zineldin (1996) undersökte 

vilka faktorer som är viktigast för privatkunder vid val av bank på den svenska marknaden. 

Resultatet visade att personalens vänlighet, hjälpsamhet och effektivitet att korrigera misstag var 

viktiga faktorer. (Zineldin, 1996, s. 20) Då kundernas val baserades på personalens egenskaper, 

vilka får en mindre roll i och med kontanthanteringsförändringen, vore det intressant att 

undersöka hur den upplevda tjänstekvalitén skiljer sig åt mellan de olika sätten att erbjuda 

kontanthantering och analysera vad som ligger bakom den minskade kundnöjdheten 

(tjänstekvalitén) som SKI (2012) fastslagit. Då en äldre studie av Zeithaml och Gilly (1987, s. 

57) visat att äldre individer föredrar personalbemannade kassor framför automater ser vi en 
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möjlighet att bidra med teoretisk relevans på området. Detta då vi kan bidra med kunskap om hur 

det ser ut idag, i och med att teknikutvecklingen gått framåt sedan den studien. 
 

Då kunderna idag i större utsträckning möter insättnings- och uttagsautomater blir det centralt för 

bankerna att ta reda på hur kundernas upplevda tjänstekvalité kan tänkas förändras. Detta 

understryks av Stafford (1996, s. 6) som menar att bankernas tjänstekvalité kan utgöra en 

konkurrensfördel i en sektor innehållande aktörer med relativt odifferentierade produkter. 

Därmed finner vi att studien bidrar med praktisk relevans i form av hur bankerna kan uppnå 

konkurrensfördelar. 
 

I följd med automatiseringens framfart har forskning rörande interaktionen mellan teknik och 

kunder växt fram. Self Service Technologies (SST:s) är ett samlingsnamn för olika tekniska 

lösningar, exempelvis uttagsautomater, vilka möjliggör att kunderna tar del av en tjänst utan 

någon direkt inblandning av personal (Meuter et al., 2001, s. 50).  Tidigt påpekades vikten av 

teknologins betydelse inom tjänstesektorn (Dabholkar, 1996, s. 44; Bitner et al., 2000, s. 147-

148). Dock har kundens behov av mänsklig interaktion visat sig ha stor betydelse för kundens 

vilja att använda SST:s. De kunder som använder SST:s har ett mindre behov av mänsklig 

interaktion vid utförande av tjänster än de som inte använder sig utav SST:s (Gelderman et al., 

2011, s. 418). Att få en mänsklig kontakt vid exempelvis uttag av kontanter kan för många vara 

en del av själva tjänsteupplevelsen och vissa kunder går därför hellre till en personalbemannad 

kassa istället för att gå till en automat som i många fall är effektivare, enklare och snabbare att 

använda. (Gelderman et al., 2011, s. 418) Kundernas interaktioner med personal och automater 

ligger sedan till grund när kunderna bedömer kvalitén på tjänsterna. 
  

1.1.2 Tjänstekvalité 
Tjänstekvalité har intresserat forskare mycket då en hög upplevd tjänstekvalité hos kunder kan 

påverka kundnöjdheten i positiv riktning (Parasuraman et al., 1988, s. 16, Cronin & Taylor, 

1992, s. 64). Tjänstekvalité definieras som skillnaden mellan vad kunderna förväntar sig av en 

tjänst och hur de upplever tjänsten (Zeithaml & Parasuraman, 2004, s. 1). En annan definition är 

att tjänstekvalité, från kundernas perspektiv, utgörs av de attribut, vilka bildar dimensioner, som 

kunderna anser är allra viktigast (Loudon & Della Bitta, 1988, refererad i Katono, 2009, s. 200). 

I vår studie kommer vi att utgå från den sistnämnda definitionen, vilket motiveras i teorikapitlet. 

Zeithaml och Parasuraman (2004, s. 4) delar upp tjänstekvalité i fem olika dimensioner för 

traditionella tjänster och Bedman (2013, s. 62) arbetade fram ATMqual, vilken innehåller fem 

dimensioner som utgör kundernas upplevda tjänstekvalité. En av det tio dimensioner vi använder 

för traditionella tjänster och SST:s för att kunna kartlägga kundernas upplevda tjänstekvalité är 

mottaglighet/lyhördhet. Denna dimension berör aspekter gällande personalens förmåga att hjälpa 

kunderna med en snabb och okomplicerad tjänst. Dessa olika dimensioner kommer att behandlas 

närmare i teorikapitlet och förklara vad som utgör kundernas tjänstekvalité samt utgöra grunden 

vid mätning av tjänstekvalité. 
  
Bitner et al. (2000, s. 147) påpekar att det är viktigt att kunder får en valmöjlighet mellan att få 

tjänsten levererad via teknik eller personal. Vidare menar de även att det kan vara riskabelt att 

tvinga kunder till användande av teknik och som vi tidigare nämnt påpekar Hoffman och 

Batesson (2002) betydelsen av att företag måste ta reda på varför kunderna hellre skulle vilja 

använda det nya alternativet innan en förändring. Vikten av att erbjuda kunderna en valmöjlighet 
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vad gäller användandet av SST:s har även 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 stöd, 

vilka visar att främst äldre personer föredrar traditionella tjänster framför automater delvis på 

grund av oviljan att ta till sig ny teknik men även deras behov av mänsklig interaktion, anser vi 

att bankernas beslut verkar förhastat.  Vi vill både undersöka om dessa samband gäller i Umeå 

men framförallt vill vi bidra med en mer nyanserad bild av vad yngre och äldre bankkunder 

tycker om de olika tjänsterna. Vi har funnit en hel del tidigare forskning inom SST-tjänster både 

inom och utanför 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 börjar bli relativt gamla och vår tolkning av detta är att 

forskningsområdet främst aktualiserades under denna period, då SST:s på allvar började 

användas i samhället. Därmed hoppas vi kunna bidra med nyare forskning inom området och då 

vi inte hittat liknande studier i Sverige vill vi fylla detta forskningsgap.  
 

Joseph et al. (2005) menar att bankernas införande av SST:s görs i syfte att erbjuda kunderna 

flera tjänste-alternativ. Liknande vår studie, genomförde han en undersökning där kunderna fick 

ange hur viktiga de olika delarna av tjänsterna var samt hur de ansåg att bankerna utförde dessa. 

Studiens resultat ger en fingervisning vart bankerna skall koncentrera sina resurser samt inom 

vilka delar de kan minska på resurserna, i syfte att få nöjdare kunder och öka konkurrenskraften. 

(Joseph et al, 2005, s. 86) I relation till denna studie och de tidigare nämnda studierna inom 

SST:s, finner vi vår studie relevant. Främst har dessa studier gjorts i samband med att SST:s 

införts på marknaden som ett alternativ till övriga sätt att erbjuda kunderna tjänster. Beslutet att 

ta bort manuell kontanthantering blir högst intressant då det innebär att SST:s är kundernas enda 

alternativ. Att jämföra detta teknologiska sätt att leverera en tjänst mot det mer traditionella 

personliga sättet gör vi därav främst i syfte att kartlägga skillnaderna men även för att kunna ge 

bankerna råd om hur de kan allokera sina resurser i framtiden för att göra kunderna nöjdare. 
 

Joseph et al. (2005, s. 86) ger även förslag på att framtida forskning bör undersöka skillnader 

mellan olika demografiska variabler och SST:s dimensioner. För att fylla detta forskningsgap har 

vi valt att undersöka bankkunder i olika åldrar. De äldres lägre benägenhet att ta till sig ny 

teknologi, gör det ännu mer intressant att kartlägga eventuella skillnader mellan äldre och yngre 

kunder. Problembakgrunden leder oss därför till nedanstående frågeställning: 
  

1.2 Problemformulering 
Vilka dimensioner i tjänstekvalitén, sett utifrån SST- och traditionella tjänster, ger förklaringar 

till bankernas försämrade tjänstekvalité? 

 

1.3 Syfte 
Syftet är att kartlägga vilka dimensioner som kan förklara kundernas reaktion på bankernas 

borttagande av manuell kontanthantering, vilket har lett till en minskad kundnöjdhet. Då vi 

menar att en minskad kundnöjdhet sammanfaller med en försämrad tjänstekvalité så gör vi detta 

genom att se hur de två olika tjänsternas tjänstekvalité, automater och manuell kontanthantering, 

skiljer sig utifrån valda dimensioner. Vi vill därmed bidra med kunskap om hur kundernas 

åsikter mellan SST:s och manuell kontanthantering skiljer sig åt och även hur kunderna bedömer 

de olika delarna av de två olika tjänsterna.  
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Vi vill även kartlägga om det finns skillnader mellan äldre och yngre kunders upplevda 

tjänstekvalité och om det fortfarande finns ett behov av manuell kontanthantering bland 

kunderna. Utöver detta vill vi ta reda på om teknologisk mognadsgrad och mänsklig interaktion 

har ett samband med kundernas ålder, banktillhörighet och åsikter kring de olika delarna av 

tjänsterna. Det teoretiska bidraget består främst i att ge en mer detaljerad bild av vad kunderna 

tycker om de två banktjänsterna och använda denna för att förklara effekterna av förändringen. 

Vi hoppas kunna ge praktiska råd till bankerna om hur de kan förbättra och förändra de olika 

delarna i tjänsterna för att uppnå konkurrensfördelar och därmed öka tjänstekvalitén. 

 

1.4 Avgränsningar 
Vi har valt att begränsa oss till tjänstekvalité sett utifrån bankernas tjänster att erbjuda sina 

privatkunder kontanthantering eller ej. Detta gör vi för att undvika att alla bankernas tjänster och 

produkter ingår i begreppet, exempelvis bankernas räntor, internetbanker och telefonbanker. Den 

främsta anledningen till valet är att vi upplever denna förändring som mest intressant och aktuell, 

men även för att det hade blivit för omfattande att inkludera alla banktjänster i undersökningen.  
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2. Vetenskapliga utgångspunkter 

I detta kapitel presenterar vi vår teoretiska och praktiska förförståelse och argumenterar för vårt 

ämnesval. Vi förklarar även varför vi valt att utföra en kvantitativ studie med ett positivistiskt 

förhållningssätt, varför vi antar ett deduktivt angreppssätt och studerar vårt valda ämne utifrån 

ett bankperspektiv. Slutligen förklarar vi även hur vi gått tillväga i litteratursökningen samt ger 

kritik till nyttjade källor. 
 

 

2.1 Förförståelse och ämnesval 
Genom redogörelse av vår förförståelse hoppas vi kunna underlätta för läsaren både när det 

gäller att följa våra argument och för att öka förståelsen för vår studie. Vi har i vår studie i största 

möjliga mån försökta behålla vår objektiva syn men vi är dock medvetna om att människan 

saknar förmågan att vara fullt objektiv i sina tolkningar. Eventuell frånvaro av objektivitet är 

vanlig inom forskning men man bör reducera de problem som detta kan resultera i (Svenning, 

2003, s. 12) och enligt Johansson (2011, s. 48) kommer människans tolkningar alltid att utgå från 

dess förförståelse.  Därav vill vi att läsaren har detta i åtanke när denna uppsats läses.  
 

Förförståelsen kan delas in i förstahandsförståelse, vilken berör personliga erfarenheter, och 

andrahandsförståelse som kan likställas med teoretisk förförståelse. Den teoretiska förförståelsen 

består av erfarenheter från exempelvis föreläsningar och läroböcker. (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 förstahandsförförståelse har haft en stor inverkan vid den inledande 

diskussionen angående vilka områden vi berörde för att hitta ett ämnesval. Faktumet att den ene 

av oss tidigare har praktiserat och nu arbetar inom banksektorn och att båda studerar ekonomi 

bidrog till att vi började fundera på intressanta uppslag inom området. Vi fastnade tidigt för 

bankernas beslut att sluta erbjuda manuell kontanthantering till kunderna. Vi tycker att beslutet 

är uppseendeväckande då banksektorn är starkt förknippad med kontanter och detta grundar sig 

nog delvis i att vi är uppväxta under en epok där banker och kontanter varit en självklarhet. Vi 

uppfattar både händelsen och ämnets relevans som hög då många berörs av beslutet då alla har 

en relation till kontanter. Dessutom känns ämnet väldigt konkret och är dessutom något som vi 

kan relatera till genom tidigare praktiska erfarenheter.  

 

Vår teoretiska förförståelse är inhämtad under sju terminers civilekonomsstudier och båda har en 

grundläggande marknadsföringskurs bakom sig. Därefter har den ene studerat finansiering på 

avancerad nivå och den andre läst nationalekonomi och marknadsföring på avancerad nivå. Vi 

har därmed läst ett flertal kurser vilket har gett oss en god teoretisk förförståelse till detta arbete 

och vi kan inte se hur våra skilda inriktningar skall ha påverkat studien i någon större omfattning. 

Att ingen av oss läst någon kurs inom tjänstemarknadsföring kan tänkas leda till att vi går in i 

arbetet utan förutfattade meningar om olika teorier på området. Vidare tror vi även att våra 

tidigare kurser, som mestadels baserats på kvantitativa områden lett till att vi föredrar 

kvantitativa metoder.  
 



7 
 

2.2 Kunskapssyn, verklighetsuppfattning och angreppssätt 
Kunskapssynen kan delas in i författarnas uppfattningar om vetbarhet och verklighet där 

vetbarhetsuppfattningen berör på vilket sätt författarna studerar verkligheten och 

verklighetsuppfattningen syftar till hur författarna uppfattar den studerade verkligheten. 

Positivismen och hermeneutiken är två olika kunskapssyner som även har helt olika verklighets- 

och vetbarhetsuppfattning. (Johansson-Lindfors, 1993, s. 10) 
 

Vår kunskapssyn grundar sig i positivismen och detta synsätt riktar ofta in sig på att generera 

olika objektiva samband vilka kan användas till förbättringar inom exempelvis 

produktionsprocesser (Johansson-Lindfors, 1993, s. 40). Positivismen har även, på grund av den 

empiriska inriktningen, varit nära hårddatametoderna inom samhällsvetenskapen (Svenning, 

2003, s. 25). Forskaren och det som undersöks skall även hållas skilda så att forskarens 

värderingar inte påverkar studien. (Johansson-Lindfors, 1993, s. 40) Hartman (2004, s. 105) 

menar vidare att positivism är en “vetenskapsteori där vetenskaplig kunskap utgörs av teorier, 

vilka innehåller termer som refererar till mätbara företeelser och satser som anger samband 

mellan dessa företeelser”. Då vår undersökning ämnar till att generera olika samband mellan 

åldersgrupper och deras attityder till de olika dimensionerna vad gäller betydelse och utförande, 

anser vi att detta förhållningssätt är i linje med vår undersökning. Vidare, har vi studerat 

befintliga teorier på området för att sedan kunna ge förklaringar, genom de olika dimensionerna, 

till bankernas försämrade tjänstekvalité. Undersökningens resultat kan således användas av 

bankerna för att förbättra kontanthanteringstjänsterna och göra kunderna nöjdare. Vårt 

vetenskapliga förhållningssätt, kunskapssyn, kan även motiveras utifrån vår problemformulering, 

som syftar till att vi vill ge en förklaring, vilken är förknippad med positivismen (Patel & 

Davidsson, 2011, s. 29; Johansson-Lindfors, 1993, s. 46). 
 

I och med vårt positivistiska förhållningssätt har vi en objektivistisk verklighetsuppfattning. Vi 

bedömer att denna verklighetsuppfattning är i linje med den kvantitativa studie vi vill genomföra 

för att hitta samband och söka förklaringar till bankernas försämrade tjänstekvalité. Genom att 

vara objektiv bedömer man att vetskapen skall vara värderingsfri (Bryman & Bell, 2005, s. 26) 

till skillnad mot en konstruktionistisk verklighetsuppfattning där forskaren antar en subjektiv 

ståndpunkt (Hartman, 2004, s. 140). I och med den objektivistiska verklighetsuppfattningen skall 

därmed personlighet, religiös ståndpunkt eller politiska åsikter inte påverka undersökningen eller 

dess resultat (Patel & Davidsson, 2011, s. 27). Vidare, genom att vara objektiv i undersökningen 

skall forskaren dessutom kunna bli utbytt utan att det påverkar undersökningens resultat (Patel & 

Davidsson, 2011, s. 27). Som vi tidigare nämnt, kan människan inte vara helt objektiv i sina 

tolkningar (Johansson-Lindfors, 1993, s. 116; Johansson, 2011, s. 48).  Dock bedömer vi att vi 

håller en tillräckligt objektiv verklighetssyn i vår studie då vår förförståelse inte påverkar 

verklighetssynen avsevärt även om den har varit betydande vid vårt val av uppsatsämne. 
 

Inom positivismen kan man ha ett induktivt eller deduktivt angreppssätt (Bryman & Bell, 2005, 

s. 26), vilka är varandras motsatser. En deduktiv metod genererar hypoteser som prövas för att ge 

förklaringar (Hartman, 2004, s. 160-161) och induktivism går från ”empiri till teori” där syftet är 

att bland annat generera teorier (Johansson-Lindfors 1993, s. 58). Vi har valt ett deduktivt 

angreppssätt i vår studie då vi har en teoretisk utgångspunkt, ur vilken ett antal hypoteser härleds 

som sedan testas genom en empirisk undersökning (Bryman & Bell, 2005 s. 23). Denna metod 

kallas även för hypotetisk-deduktiv metod (Olsson & Sörensen, 2008, s. 32). Den stora mängden 
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tidigare forskning kring tjänstekvalité och SST:s har möjligjort att utgå från teorier och skapa en 

problemformulering. Vi kommer att använda den teoretiska referensramen till att utveckla 

enkätfrågor som förhoppningsvis skall kunna ge svar på vår problematisering. Den teoretiska 

referensramen kommer förutom hypotestester att användas i en importance-performance analys, 

där vi söker förklaringar till bankernas försämrade tjänstekvalité. Genom att använda dessa 

verktyg hoppas vi kunna ge rekommendationer till bankerna i avseende var de bör allokera sina 

resurser för att öka kundernas upplevda tjänstekvalitén. Då tidigare forskning är gjord då SST:s 

infördes på marknaden som komplement till de manuella alternativen vill vi istället bidra med 

teoretisk kunskap om bankernas tjänstekvalité när SST:s blir det enda alternativet och kunderna 

tappar sin valfrihet.  
 

2.3 Studiens perspektiv 
Enligt Halvorsen (1992) är valet av studiens perspektiv ofta en medveten handling, vilken kan 

liknas med vilkas ögon man väljer att se på verkligheten med. Valet kommer även att påverka 

vilken verklighet forskarna upptäcker. (Halvorsen, 1992, s. 37-38) Vi har valt att genomföra vår 

undersökning utifrån ett bankperspektiv. Detta perspektiv möjliggör att vi kan bidra med 

kunskap, angående vad kunderna tycker om de olika kontanthanteringstjänsterna. Framförallt 

kan vi bidra med kunskap angående olika ålderssegment på marknaden. Vi hoppas att denna 

kunskap kan komma till praktisk nytta bland bankerna. Vidare, genom att få en ökad insikt 

angående vilka dimensioner av de olika tjänsterna som kunderna är missnöjda med, kan 

bankerna genomföra förändringar för att skapa en ökad tjänstekvalité och lönsamhet.   

 

2.4 Val av metod      
För att på bästa sätt få förklaringar och svar på vad kunderna anser om de två olika 

banktjänsterna har vi valt en kvantitativ forskningsmetod.  Bryman och Bell (2005, s. 40) menar 

att en kvantitativ metod koncentrerar sig på kvantifiering och inte ord, som en kvalitativ metod 

gör. Vår förförståelse och befintliga teorier i ämnesområdet har gjort att vi kunnat formulera ett 

problem kring vilka dimensioner som kan ge en förklaring till bankernas försämrade 

tjänstekvalité. Vårt problem syftar därmed till att studera vilka dimensioner i tjänstekvalitén som 

kan tänkas förklara bankernas försämrade tjänstekvalité både när det gäller manuell 

kontanthantering och SST:s. Utifrån detta problem studerade vi befintliga teorier i ämnesområdet 

och bedömde att en enkätundersökning skulle kunna ge oss de svar vi behövde. Detta 

kvantitativa metodval överensstämmer även med vårt vetenskapliga förhållningssätt, 

positivismen, då kvantitativa, statistiska hårddatametoder för analys förknippas med detta (Patel 

& Davidsson, 2011, s. 29). Då vi väljer att använda en kvantitativ metod i form av en 

enkätundersökning kommer vi behöva använda statistiska analyser för att analysera de 

kvantifierade resultaten. 
 

De kvalitativa metoderna, vilka förknippas med hermeneutiken, är i motsats till de kvantitativa 

metoderna associerade med en subjektivare forskningsroll där man hellre vill förstå än att 

förklara (Patel & Davidsson, 2003, s. 29) och därav passar denna typ av metod inte till vår 

problemformulering och vårt syfte. Hade vi istället utfört intervjuer eller fokusgrupper i vår 

studie hade vi kunnat gå djupare in på vissa dimensioner. Då hade vi kunnat skapa förståelse för 

dessa baserat på ett mindre urval och om vi enbart hade koncentrerat oss på de äldre kunderna i 

studien hade detta upplägg varit tänkbart. Vi bedömde dock att materialet för varje dimension 
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var för litet för att kunna gå på djupet och valde därför att inbegripa fler dimensioner och kunna 

förklara dessas inverkan på tjänstekvalitén.  
 

2.5 Litteratursökning 
Litteratursökningar är kritiska för att hitta material till forskningsprojekt både i form av litteratur 

kring det studerade ämnet men även angående metoder. Genom bra litteratursökningar kan man 

undvika upprepningar av tidigare forskning, identifiera forskningsgap och erhålla råd angående 

metoder. (Hart, 2001, s. 2-3) Sökningen öppnar upp forskningsområdet och preciserar vad syftet 

med forskningen är (Svenning, 2003, s. 36) och vanligtvis är det den stora massan av litteratur på 

området som kan orsaka problem vilket gör litteratursökningar viktiga (Hartman, 2003, s. 50-51).  
 

Inledningsvis i vår litteratursökning genomförde vi en typ av improviserad sökning (Hartman, 

2003, s. 51) där vi läste några läroböcker och hittade en del rekommenderade 

fördjupningsartiklar kring ämnet tjänstekvalité. Vi fann även läroböcker som behandlade SST:s 

och den teknologiska utvecklingen. På så sätt fick vi en bra överblick över ämnesområdet och 

mycket av denna information återfinns i inledningskapitlet. Genom att diskutera ämnet med 

andra personer som är belästa på området kan man få nya insikter (Svenning, 2003, s. 38) och 

under de inledande seminarierna med övriga uppsatsskrivare erhöll vi ett par intressanta uppslag 

att ta hänsyn till. Därefter följde en mer systematiserad sökning av litteratur. Litteratursökningen 

vid teoriurval görs främst med problemformuleringen som utgångspunkt (Johansson-Lindfors, 

1993, s. 87) och vi utgick i startskedet från sökningar främst från sökord som service quality 

(tjänstekvalité) och self service technologies. Efter att ha läst om tjänstekvalité utförde vi mer 

detaljerade sökningar kring de olika dimensionerna som mäter tjänstekvalité. Vidare har vi 

använt oss av följande sökord för att hitta faktorer som skulle kunna förklara bankernas 

försämrade tjänstekvalité: 
 

● need for interaction 

● technology readiness 

● forced use 

● effects of self service technologies 

 

För att få mer information kring tjänstekvalité som begrepp och hur det kan mätas vid 

traditionella och SST-tjänster har följande sökord, i kombination med service quality, använts:  
  

● 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 
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● critique against SERVQUAL 

● critique against ATMqual 
 

Övriga sökningar gjordes för att hitta information för att kunna genomföra en importance-

performance analys av datamaterialet:  

 

● importance-performance analysis 

● advantages/disadvantages of importance-performance 

● critique against importance-performance 

 

 

De olika orden har kombinerats vid sökningarna för att få mer relevanta och specifierade 

sökresultat. Vid sökningarna har vi använt oss av Umeå Universitets söktjänst primo, Business 

Source Premier (EBSCO), Emerald Journals och google scholar. Efterhand hittade vi artiklar 

med relevant innehåll och artiklar som innehöll sammanfattningar av tidigare litteratur. Detta 

gjorde att flera av referenserna som återfinns i arbetet är hittade i andra artiklars referenslistor.  

 

Vikten av problemformuleringen som hållpunkt för vad som är relevant att läsa påpekas även av 

Hartman (2003, s. 55) och vi har genom litteratursökningens gång haft detta i åtanke för att 

urskilja det relevanta i de funna texterna. Man bör också föra anteckningar på de funna studierna 

under arbetsprocessens gång (Hartman, 2003, s. 57) och de mest relevanta artiklarna har vi kort 

sammanfattat i tabellform. Dels för att använda till tabeller i arbetet men främst för att underlätta 

att hålla ordning på alla verk. Sökningen efter relevant metodlitteratur har främst haft sin 

utgångspunkt ur den rekommenderade litteraturen i kursmanualen. Dessutom har vi funnit 

ytterligare böcker via tidigare skrivna uppsatser. Hartman (2003, s. 53) menar även att en 

verkningsfull litteratursökning inte behöver säga något om standarden på texterna. Vi har 

givetvis granskat de vetenskapliga artiklarna successivt och använt peer reviewed artiklar för att 

säkerställa kvalitén. Vidare har vi även kontrollerat i google scholar hur många gånger artiklarna 

citerats av andra författare. Utöver detta bör texternas tillförlitlighet granskas (Hartman, 2003, s. 

53) och i nästa stycke beskriver vi hur vi kritiskt granskat vår funna litteratur. 
 

2.6 Källkritik 
Källkritik används för att ta reda på om materialet man använder är sannolikt och för att bedöma 

de valda referensernas trovärdighet (Thurén 2005, s. 9). Ejvegård (2009) menar vidare att 

källorna bör bedömas, av författaren, så att de är tillförlitliga och några av kriteriena som bör tas 

i beaktan är källornas äkthet, oberoende, färskhet och samtidighet (Ejvegård, 2009, s. 72-73). 

Thurén (2005, s. 13) väljer att dela in dessa kriterier i kategorierna äkthet, oberoende, 

tendensfrihet och tidssamband, vilka vi kommer att diskutera ytterligare nedan.  
 

För att säkerhetsställa äkthetskravet bör författarna fundera över om materialet som används är 

äkta och inte innehåller förfalskningar (Ejvegård, 2009, s. 71). Hartman (2003, s. 54) menar att 

detta är särskilt viktigt för material man funnit via internet. Vi har använt oss av många olika 

källor och viss kurslitteratur i vårt teorikapitel för att kontrollera innehåll och har då bedömt att 

det bör förminska risken för förfalskningar och andra felaktigheter. Då de vetenskapliga 

artiklarna vi använt oss av är peer reviewed, menar vi att detta även bör vara en indikation på att 

källorna är äkta vilket leder till att studien har hög vetenskaplighet. 
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Oberoendekravet kan delvis uppfyllas genom att säkerställa källornas värde, vilket kan göras 

genom att undersöka varifrån fakta ursprungligen kommer ifrån (Ejvegård, 2009, s. 71). Det är 

även viktigt att använda sig av ursprungskällor istället för andrahandskällor (Johansson-Lindfors, 

1993, s. 88-89; Ejvegård, 2009, s. 71) och vi har haft som regel att gå tillbaka till urspungskällan 

för att minimera risken för att använda feltolkade ursprungskällor. Detta då ursprungskällornas 

innebörd kan ha blivit förändrade och tolkats annorlunda av andrahandskällorna. I ett fåtal fall 

har vi återgett andrahandskällan då vi inte kunnat få tag i ursprungskällan och då visat i texten att 

ursprungskällan är refererad i andrahandskällan. Av de få kursböcker vi använt i studien, 

motiverar vi valen av att författarna till dessa böcker är kända forskare på området.  
 

Arbetet bör även innehålla färskare källor framför gamla, dock bör en nyare studie ändå ha med 

en del viktiga äldre studier för att visa att forskaren satt sig in i området (Ejvegård, 2009, s. 72). 

Johansson-Lindfors (1993, s. 89) resonerar kring att det finns tendenser till aktualitetssjuka bland 

forskare, det vill säga att nyare verk ofta används framför äldre, trots att de nyare inte behöver 

vara bättre. Vidare menas att äldre studier inte måste vara inaktuella enbart baserade på deras 

gamla utgivningsår. (Johansson-Lindfors, 1993, s. 89) Vi är medvetna om att vår studie 

innehåller en del äldre källor. Exempelvis är Martilla och James artikel angående importance- 

performance (IP) utgiven 1977, men vi bedömer att det är en viktig källa inom området samt att 

många andra nyare studier citerat denna. Likaså är materialet rörande SERVQUAL, från 

Parasuraman och Zeithaml (1988), relativt gamla. Deras verk citeras dock av åtskilliga författare, 

vilket visar att dessa källor är standardverk inom området. 
 

Vi har även försökt hitta så nya studier som möjligt inom SST-tjänster, främst då det hänt en hel 

del inom teknikutvecklingsområdet under de senaste tio åren. Dock har vi ändå valt att inbegripa 

en del äldre studier även här, främst i avsaknad av nyare. Ett syfte är att ha med dessa och 

undersöka om dessa resultat är hållbara än i dag trots utvecklingen. Faktumet att vi inte 

återfunnit nyare studier inom vissa områden aktualiserar även de äldre källorna. 
 

Samtidighetskravet innebär att de källor man använder bör vara skrivna i samband med de 

händelser som är studerade. Om en källa som behandlar en viss händelse getts ut långt i 

efterhand kan faktorer rörande glömska och förståelse försvaga källan. (Ejvegård, 2009, s. 73) 

Thurén (2005, s. 13) kallar detta för tidssamband och att man bör ifrågasätta källan i större grad 

om tiden mellan händelsen och berättelsen om denna är lång. Detta skulle kunna vara en 

förklaring till att de flesta studier vi funnit kring SST:s är relativt gamla, då detta fenomen inte är 

nytt. De flesta studierna bör rimligtvis ha gjorts kring dess inträde i samhället. 
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3. Teoretisk referensram  

Kapitlet innehåller studier om SST:s och vilka effekter påtvingande av SST-tjänster kan ha på 

kundernas upplevda tjänstekvalité. Vidare beskrivs begreppen mänsklig interaktion och 

teknologisk mognadsgrad. Därefter definieras tjänstekvalité och vidare ges en beskrivning av 

hur man kan mäta kundernas upplevda tjänstekvalité både inom traditionella tjänster och SST-

tjänster. Sedan presenteras och behandlas olika dimensioner som även utgör en grund för 

enkätens utformande, vilken presenteras i efterföljande kapitel. Dimensionerna kommer sedan 

att användas i en importance-performance analys, vilken beskrivs i slutet av kapitlet. 

Avslutningsvis presenterar vi även 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 därför behandlas detta begrepp för att fördjupa 

och öka förståelsen. I syfte att finna övergripande förklaringar till vår frågeställning beskrivs 

tidigare effekter av att enbart erbjuda kunderna SST:s och begreppen mänsklig interaktion och 

teknologisk mognadsgrad samtidigt som de sätts i relation till vår frågeställning. Då bankernas 

beslut ersätter personliga möten med tekniska möten menar vi att begreppen är relevanta och bör 

undersökas i anknytning till förändringen. Mänsklig interaktion och teknologisk mognadsgrad 

används även som grund för att undersöka vårt delsyfte rörande skillnader i hur de olika 

ålderssegmenten påverkats av förändringen. Vi tror att de äldre bankkunderna, på grund av 

uppväxt under en relativt teknikfattig tid och även att de vant sig vid personliga kontantärenden, 

drabbats hårdare av omställningen. 
 

För att motivera studiens och frågeställningens utgångspunkt i en försämrad tjänstekvalité 

redogör vi övergripande för tjänstekvaliténs relation till kundnöjdhet. Tjänstekvalité kan mätas 

och bedömas utifrån ett flertal dimensioner och dessa kommer vi använda oss av för att analysera 

tjänstekvalitén kring de olika tjänsterna. Dessa dimensioner är de som mäter privatkundernas 

tjänstekvalité och vi hoppas kunna ge praktiska råd till bankerna om var de bör lägga mer 

resurser och vad de bör fokusera på. De får även en indikation på om kunderna är redo för denna 

kontanthanteringsförändring eller ej. När samtliga begrepp är beskrivna avslutas kapitlet med en 

presentation av importance-performance verktyget som vi använder för att kartlägga vad 

kunderna idag tycker om de olika tjänsterna. Detta görs genom att placera in enkätsvaren i 

modellen och därav erhålla strategiska råd till bankerna och även på ett överskådligt och enkelt 

sätt jämföra tjänsterna. En överblicksfigur över teorikapitlets centrala delar återfinns i avsnitt 3.8 

(se figur 2). Då frågeställningen kretsar kring varför beslutet resulterat i en försämrad 

tjänstekvalité knutet till kontanthanteringsärenden så kommer vi nu att beskriva tidigare studier 

om SST:s och vad som orsakat missnöje och nöjdhet hos kunderna. 
 

3.2 Self services technologies: Nöjda och missnöjda kunder 
Self services technologies (SST) är ett samlingsnamn för självbetjäningstjänster som ökar 

möjligheten för kunder att uträtta ärenden utan hjälp av personal. (Curran et al., 2003, s. 209) 

Genom att använda sig av SST:s kan företagen spara pengar, öka produktiviteten och skapa en 

mer homogen tjänste-miljö (Curran et al., 2003, s. 211; Dabholkar, 1996, s. 29). Ursprungligen 
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introducerade många banker SST:s för att minska de interna kostnaderna. Denna teknologi tog 

hand om en viss efterfrågan som personalen tidigare mötte, vilket resulterade i minskade 

personalkostnader. (Joseph et al., 2005, s. 69) Men införandet av SST:s påverkade även kunderna 

och en tidig studie undersökte kundernas reaktioner på den nya teknologin. Studien, genomförd 

av Meuter et al. (2001), visade att de som föredrog SST:s framför personalbemannade kassor 

gjorde det för att de var enkla att använda, möjliggjorde service utan personalkontakt, gick att 

använda när och var som helst samt att användandet ledde till mindre utgifter. Dessutom 

nämndes SST:s tidsbesparande fördel då köerna ofta uppgavs vara längre på bankkontoret än vid 

uttagsautomaterna. Vidare visades att SST:s vanligtvis kan lösa situationer, där externa faktorer 

skapat en känsla av att transaktionen är brådskande, med hjälp av deras breda tillgänglighet. 

Genom att de räddar kunderna från akuta och problematiska situationer skapar de därmed 

tillfredsställelse hos kunderna. Ett exempel i undersökningen involverade en respondent som 

snabbt behövde kontanter till att bogsera bilen och då banken var stängd löste en bankomat 

problemet. (Meuter et al., 2001, s. 55-57) 

Studien visade även på händelser som skapade missnöje hos kunder som använde sig av SST:s. 

Tekniska fel var en orsak till missnöje vid användandet, exempelvis att bankkortet fastnade i 

bankomaten eller att bankomaten var ur funktion. Detta skapar ofta irritation då kunderna litar på 

att automaterna skall vara tillgängliga dygnet runt. En annan orsak till missnöje var dålig design, 

exempelvis att det tog för lång tid för kunden att få sina pengar insatta på kontot efter att ha gjort 

en kontantinsättning via automaten. Dessutom visades att kunddrivna fel var en orsak till 

missnöje, vilka uppstår på grund av att kunden delvis handlat felaktigt, exempelvis kan de ha 

glömt sin PIN-kod vid uttag. (Meuter et al., 2001, s. 55-57) Trots att denna studie är mer än tio år 

gammal så tror vi att dessa resultat till stor del är aktuella även idag och vi hoppas att den kan ge 

stöd och förklara våra resultat på ett mer nyanserat sätt. Att kunderna tidigare haft två olika 

alternativ och vant sig vid ett av dem kan tänkas vara en av orsakerna till en försämrad 

tjänstekvalité då bankerna plötsligt tar bort ett alternativ. 

3.2.1 Effekter av att enbart erbjuda kunderna SST-tjänster 

De tidigare nämnda incitamenten för bankerna att införa SST:s kan maximeras genom att 

bankerna uppmuntrar kunderna att använda SST:s. Detta kan göras genom att göra det 

traditionella alternativet mindre attraktivt, exempelvis genom att öka avgifterna på den 

traditionella tjänsten. Alternativt, vilket är fallet med bankerna, kan de tvinga kunderna att 

använda SST:s genom att ersätta det traditionella alternativet helt. (Reinders et al., 2008, s. 107) 
  
Vidare menar Bitner et al. (2002, s. 104) att företag bör erbjuda kunderna ett alternativ till SST:s 

och samtidigt kommunicera SST:s fördelar. Trots detta väljer många av bankerna att inte erbjuda 

kontanter via bemannade kassor och tvingar därmed kunderna att använda SST:s. Ram och Jung 

(1991, refererad i Reinders et al., 2008, s. 108) menar att ett påtvingade av innovationer mot 

kunder kan skapa motstånd till de nya innovationerna. De nya insättningsautomaterna kan tänkas 

leda till denna effekt. Orsakerna är att kunderna som inte har blivit rådfrågade om dem, måste 

ändra sitt nuvarande beteende samt att de kan känna sig manipulerade av att börja använda 

innovationerna (Ram & Jung, 1991, refererad i Reinders et al., 2008, s. 108). Exempelvis bör 

bankerna ta hänsyn till sina kunder och rådfråga dem innan man övergår till att enbart ha SST:s, 

exempelvis nya insättningsautomater. Nu då SST:s är enda alternativet och kundernas 

kundnöjdhet minskat på grund av förändringen kan man ifrågasätta om de har gjort detta. 
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Reinders et al. (2008) undersökte effekterna av att tvinga kunder till att använda SST:s genom att 

enbart erbjuda det som alternativ. Studien genomfördes på SST:s på tågstationer och visade att 

det ledde till negativa attityder både mot tjänsteföretaget och mot användandet av SST:s i 

allmänhet. Att tvinga kunder att använda SST:s kan leda till att kunder slutar använda det helt 

och även att de sprider negativa ord till omgivningen vilket kan leda till att företag tappar kunder 

till konkurrenter. Denna negativa effekt var större än bildandet av positiva attityder när kunderna 

fick flera tjänste-alternativ. Vidare tror man att en möjlig förklaring kan vara att kunderna inte 

vill ha för många alternativ men att man åtminstone vill ha ett val. Dock kan de negativa 

effekterna undvikas genom att erbjuda ett reservalternativ i form av personal som kan hjälpa till 

om kunderna behöver hjälp. Dessutom kan företag, hemmahörande på en marknad bestående till 

en stor del av kunder med bristande eller ingen erfarenhet av SST:s, erbjuda alternativa sätt att 

utföra tjänsten till kunderna för att minska de negativa effekterna. (Reinders et al., 2008, s. 116-

118) Ett exempel är Handelsbanken, som genom att fortsätta erbjuda alternativa sätt att utföra 

sina kontantärenden inte drabbats av försämrad kundnöjdhet. Om banker beslutar att genomföra 

förändringar bör de alltså vara noga med att erbjuda kunderna hjälp vid introduktionen av den 

nya tekniken och även tillhandahålla personal som kan hjälpa dem. Då vi inte hittat några studier 

som undersöker kundernas reaktioner på ett tvingat användande av SST:s inom banksektorn 

tycker vi att detta är en intressant aspekt att ha med. 
 

En studie av Curran et al. (2003) påpekar att kunder kan ha negativa attityder till personal och 

detta leder till ett ökat användande av SST:s. De finner även att positiva attityder till personal 

kan minska användandet av SST:s och menar vidare att detta resultat framhäver 

sammanlänkningen mellan ett företags olika kanaler som används för att leverera tjänster. Ett 

resonemang förs även om att kunder kan bli så pass nöjda med hur en viss tjänst utförs att de blir 

ovilliga att ändra beteende och detta bör företag tänka över innan man gör ändringar. (Curran et 

al., 2003, s. 221) Detta kan vara en förklaring till den försämrade kundnöjdheten 

(tjänstekvalitén), då kunder till de banker som slutat med manuell kontanthantering har vant sig 

vid det traditionella tjänste-alternativet och är ovilliga att ändra sitt beteende. Därav menar vi att 

det är viktigt för bankerna att fastställa att den tjänsten som ersätter den gamla har egenskaper 

som kunderna gillar, för att sedan kommunicera dessa. Vår studie är ett exempel på hur bankerna 

kan dela upp tjänster i olika delar för att sedan låta kunderna utvärdera dessa. På så sätt skulle 

företag genom förebyggande åtgärder förhindra att förändringar skapar missnöje hos kunderna. 
  
Företag som ändå väljer att enbart erbjuda SST:s bör dock vara noggranna vid övergången. Liu 

(2012) föreslår att dessa företag, som finner det lämpligast att enbart erbjuda SST:s, bör utbilda 

kunderna om SST:s för att minska de negativa konsekvenserna (Liu, 2012, s. 1200). 

Utbildningen kan ske genom skrivna ”steg för steg”-instruktioner, FAQ-sektioner på hemsidor 

och självgående handledningar. Detta kan även öka användandet av SST:s, då en av de största 

orsakerna till att kunder väljer att inte testa nya SST:s, är att de inte vet hur de skall göra (Bitner 

et al., 2002, s. 104). Exempelvis skulle Swedbank kunna tänkas utbilda kunderna mer aktivt för 

att få kunderna att framgångsrikt testa de nya insättningsautomaterna och på så sätt öka 

kundnöjdheten. 
  
Före bankernas beslut om borttagande av manuell kontanthantering fanns valmöjligheten att 

uträtta denna tjänst via personal. Nu då alternativet är borta hos majoriteten av bankerna är SST:s 

det enda alternativet och denna reducerade valmöjlighet kan påverka kunderna negativt. 

Anledningen till detta kan vara att dessa kunder inte föredrar tekniska lösningar och att de istället 
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värdesätter den personliga kontakten vid utförande av kontantärenden. Det finns kunder som 

motsätter sig SST:s då de inte är familjära med teknologin, känner sig obekväma vid 

användandet eller föredrar att uträtta ärendet via personal (Joseph et al., 2005, s. 69). Kundernas 

olika reaktioner på SST:s kan tänka förklaras av olika personliga faktorer, exempelvis behovet av 

mänsklig interaktion och teknologisk mognadsgrad. 

3.2.2 Behov av mänsklig interaktion 

Behov av mänsklig interaktion har visat sig vara ett av skälen till varför kunder inte börjar 

använda SST:s och även ett skäl till varför kunder föredrar att använda bemannade kassor på 

banker (Dabholkar et al., 2003, s. 87-92). Kang och Ridgway (1996, s. 114) menar att främst 

äldre personer föredrar att träffa kunder och personal i affärsmiljöer, då dessa interaktioner 

fungerar som ett socialt stöd. En äldre studie visade även att äldre människor var mindre villiga 

att börja använda sig av bankomater då de istället föredrog att utföra sina ärenden via kassan och 

möta en bankman och dessutom såg de inte något behov av automater (Zeithaml & Gilly, 1987, 

s. 57). Å andra sidan motiverar en del kunder användandet av SST:s med möjligheten att undvika 

att träffa personal vid tjänsteutförandet (Meuter et al., 2001, s. 56; Dabholkar & Bagozzi, 2002, 

s. 87). Dabholkar (1996) rekommenderar att företag vid kommunikation om SST:s, till kunder 

som har litet behov av mänsklig interaktion, bör påpeka att de kan få vad de vill utan att behöva 

gå via personal. Motsatsvis bör reklam till kunder med stort behov av mänsklig interaktion 

upplysa om kundernas möjlighet att få hjälp av personal när de använder sig av SST:s. 

(Dabholkar, 1996, s. 47) Exempelvis kan bankerna genom reklam, hjälpa kunder som har ett 

stort behov av mänsklig interaktion att tydliggöra att hjälp i form av personal finns att tillgå. De 

studier som vi hittat inom detta ämnesområde är relativt gamla och då den tekniska utvecklingen 

har gått framåt, bedömer vi det intressant att studera om behovet av mänsklig interaktion är 

förändrad eller densamma idag. Kanske kan det vara så att teknologins framfart i samhället gjort 

SST:s mer accepterat. Dessutom kan det vara så att kunderna tycker att de teknologiska 

alternativen idag kan göra allt som personalen kan och ser därför inget mervärde i den personliga 

kontakten. 
  
En annan studie visade att kunderna ansåg det viktigt att bankerna tillhandahöll broschyrer med 

instruktioner om hur nya tjänster skulle användas, till nya användare. Samtidigt var kunderna 

inte så nöjda med bankernas genomförande gällande dessa instruktioner (Joseph et al., 2005, s. 

85). Då respondenterna var amerikaner, vilka anses vara familjära med teknologi generellt sett, 

så menar författarna att broschyren reducerar behovet av att fråga personal och sparar därav tid. 

Därmed menar de att många amerikaner använder SST:s för att spara tid. En annan möjlig 

tolkning är dock att i situationer där kundernas teknologiska mognadsgrad är förhållandevis låg, 

är det viktigt för banker att erbjuda broschyrer för nya tjänster. Detta för att lära dem hur 

tekniken fungerar och göra kunderna nöjdare. (Joseph et al., 2005 s. 81) Enligt det sistnämnda 

resonemanget borde de banker som tagit bort det manuella kontanthanteringsalternativet 

koncentrera sig mer på att ge information till nya användare av insättningsautomater. Detta 

skulle kunna tänkas vara extra noga bland äldre kunder då tidigare forskning visat att de har 

svårare 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 benägenhet att 

anamma och ta till sig ny teknik för att uppnå mål både i hemmet och på arbetet. Teknologisk 

mognadsgrad består av fyra olika dimensioner; optimism, uppfinningsrikedom, obekvämlighet 
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och osäkerhet. De två förstnämnda dimensionerna uppmuntrar användare att använda SST:s 

medan de två sistnämnda resulterar i att konsumenter blir ovilliga att använda SST:s. (Lin & 

Hsieh, 2006, s. 499) Optimism mäter i vilken utsträckning kunderna har en positiv syn på 

teknologi och en tro att den ger kunderna ökad kontroll, flexibilitet och effektivitet i livet. 

Uppfinningsrikedom rör kundernas tendens att vara teknologiska pionjärer och tänkta ledare. 

Obekvämlighet refererar till uppfattad brist på kontroll och en känsla av att bli överväldigad av 

teknologin. Osäkerhet förklarar kundens osäkerhet och skeptiska uppfattning om teknologi. 

Denna dimension tar hänsyn till om kunden känner osäkerhet till hur säkert och korrekt tekniken 

egentligen fungerar. (Parasuraman, 2001, s. 311) 
  
En studie av Lin och Hsieh (2006) visar att högre teknologisk mognadsgrad leder till en högre 

upplevd tjänstekvalité vid användande av SST:s. De menar även att företag som implementerar 

SST:s bör ta hänsyn till kundernas teknologiska mognadsgrad, detta genom att stärka 

dimensionerna optimism och uppfinningsrikedom och reducera dimensionerna obekvämlighet 

och osäkerhet. Exempelvis kan de erbjuda användarvänliga SST-tjänster för att minska 

kundernas obekvämlighet. (Lin & Hsieh, 2006, s. 507-508) Då det visat sig att äldre är mindre 

benägna att ta till sig ny teknik tror vi att deras teknologiska mognadsgrad är lägre och därav bör 

de äldre bankkunderna blivit mer negativt påverkade av förändringen än yngre. 
  
Förändringen hos bankerna som visats sig leda till en minskad kundnöjdhet (SKI, 2012) kommer 

nu att länkas samman med begreppet tjänstekvalité. Tjänstekvalité kommer sedan att vara ett 

centralt begrepp i resterande delar av studien. 
 

3.3 Tjänstekvalité 
Kundernas bedömning av tjänster är ofta en komplex process, vilken är behäftad med 

subjektivitet, beroende på deras speciella egenskaper som; immaterialitet, heterogenitet och 

samtida produktion och konsumtion. Därav har tjänstekvalité blivit definierat som kundens 

bedömning av produktens övergripande förträfflighet och överlägsenhet. (Zeithaml, 1988, s. 3) 

Zeithaml och Parasuraman (2004, s. 1) definierar begreppet tjänstekvalité som skillnaden mellan 

kundens förväntningar kring en viss typ av tjänst och deras uppfattning om den upplevda 

tjänsten. Antagandet om att tjänstekvalité likställs med skillnaden mellan kundens förväntningar 

på tjänsten och den faktiska upplevelsen av denna har genom åren ifrågasatts. Förväntningar är 

ett väldigt komplext begrepp och vi tror att förväntningar är svåra för kunderna att uppskatta på 

ett rationellt sätt. Studier har visat att kunder vanligtvis anger sina förväntningar högre än de 

faktiska upplevelserna av tjänsten och därmed anses metoden inte ge någon värdefull 

information om den faktiska tjänstekvalitén (Babakus & Boller, 1992, refererad i Buttle, 1996, s. 

13). 
 

I kombination med den breda kritiken mot denna definition så har vi valt att använda oss av 

Loudon och Della Bittas definition av tjänstekvalité. Loudon och Della Bitta (Loudon & Della 

Bitta, 1988, refererad i Katono, 2009, s. 200) definierar tjänstekvalité, från kundernas perspektiv, 

att denna kvalité utgörs av de attribut, vilka utgör dimensioner, som kunderna anser är allra 

viktigast. Joseph et al. (1999) påpekar vidare att kundens beslutsfattande påverkas av hur viktiga 

tjänstens attribut är, vilket resulterar att den uttalade hänsynen till betydelsen bidrar med extra 

användbara insikter (Joseph et al., 1999, s. 184). Knutet till vår problemformulering i 

kombination med metoden vi använder för att mäta tjänstekvalité är den bäst lämpad. Samtidigt 
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anser vi själva att vad kunderna tycker är viktiga attribut är en mer passande del av definitionen 

än kundernas förväntningar. Först och främst föredrar vi att mäta hur viktiga attributen är på 

grund av kundernas redan nämnda svårighet att estimera sina förväntningar. Dessutom menar vi 

att resultaten för bankerna blir mer konkreta då de får veta hur viktigt attributet är jämfört med 

vad kunderna förväntar sig av attributet. Om flera kunder menar att ett attribut är viktigt så är det 

en tydlig signal på att bankerna bör koncentrera sig på den delen av tjänsten. Om vi hade använt 

förväntningarna istället hade det erhållna resultatet fått användas på ett annorlunda sätt av 

bankerna. 
 

Om förväntningarna på ett attribut är höga samtidigt som attributets utförande upplevs som låga 

skulle råden till bankerna kunna vara flera. Beroende på vilket attribut det är så skulle man 

antigen kunna lägga resurser på attibutet för att öka upplevelsen alternativt kan man ändra sin 

strategi så förväntningarna på attributet blir lägre. Att kunderna anger att de har höga 

förväntningar på ett attribut behöver därmed inte innebära att de tycker att de är viktigt. I och för 

sig är attributen som används för att mäta förväntningarna redan angivna som viktiga av 

kunderna. Men man missar att få ytterligare information om hur attributen uppfattas angående 

hur viktiga de är bland kunderna. I nästföljande avsnitt förklaras relationen mellan kundnöjdhet 

och tjänstekvalité. 

3.3.1 Relationen mellan tjänstekvalité och kundnöjdhet 

Som vi tidigare påpekat visade SKI:s undersökning (2012) att bankernas beslut att sluta med 

manuell kontanthantering resulterat i en sjunkande kundnöjdhet. Då vi antar att detta även 

innebär en försämrad tjänstekvalité kommer vi nu att redogöra för relationen mellan 

tjänstekvalité och kundnöjdhet. Sambandet mellan kundnöjdhet och tjänstekvalité har resulterat i 

diskussioner inom forskningen (Cronin et al., 2000, s. 193). Det råder brist på samtycke 

angående orsakssambandet mellan begreppen och praktiker och dagstidningar använder ofta 

begreppen skiftande (Parasuraman et al., 1994, s. 121). Empiriskt sett har även svårigheter 

funnits angående 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 på området var att kundnöjdhet från en given händelse leder till en 

attityd av tjänstekvalité över tid, men senare har den motsatta ordningen fått ett starkt stöd. 

(Dabholkar et al., 2000, s. 143).  Oliver (1993, refererad i Dabholkar et al., 2000., s. 143) menar 

att det sistnämnda resonemanget gäller, det vill säga att tjänstekvalité föregår kundnöjdhet, 

oavsett om begreppen mäts vid ett enskilt tillfälle eller över tid. Deras resonemang har även 

styrkts av andra forskare, exempelvis Spreng och Mackoy (1996, s. 210). Vidare förklarar även 

Wilson et al. (2012, s. 74) att tjänstekvalité är en av faktorerna som påverkar kundnöjdhet (se 

figur 1) och kundnöjdhet är därmed ett bredare begrepp än tjänstekvalité. 
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Figur 1. Relationen mellan tjänstekvalité och kundnöjdhet Wilson et al., 2012, s. 74. (vår bearbetning) 

 

I vår studie utgår vi från att den sjunkande kundnöjdheten hos bankerna, orsakad av avskaffandet 

av manuell kontanthantering (SKI, 2012), hör samman med en försämrad tjänstekvalité. Vi är 

medvetna om att andra faktorer, exempelvis pris och produktkvalité även påverkar 

tjänstekvalitén. För det första bedömer vi att förändringen från manuell kontanthantering till en 

automatisk kontanthantering är en förändring med tonvikt på tjänstekvalité. Detta då 

förändringen främst innebär att det är hur kunderna tar ut och sätter in kontanter som har 

förändrats. Priset och produktkvalitén (kontanterna), sett utifrån de automatiska 

kontanthanteringstjänsterna, bör inte ha förändrats avsevärt. Därav bör effekten på 

kundnöjdheten huvudsakligen härstamma från tjänstekvalitéfaktorn och denna bör vara negativ 

och relativt stor då de övriga faktorerna pris och produktkvalité inte ändrats i någon större 

utsträckning i och med förändringen. I figuren kan vi dessutom se att tjänstekvalitén baseras på 

ett antal dimensioner, vilka är olika för traditionella respektive SST-tjänster. I de nästkommande 

avsnitten kommer dessa att presenteras och vi kommer även förklara hur de kan användas för att 

mäta tjänstekvalité. Vi gör detta i syfte att bryta ner tjänstekvalitén i mindre beståndsdelar, 

dimensioner, för att sedan kunna ge bankerna råd angående inom vilka delar de bör satsa sina 

resurser på. 

3.3.2 Olika alternativ vid bedömning av tjänstekvalité 

Att mäta tjänstekvalité kan vara problematiskt därför att kunder har olika erfarenheter, 

kunskaper, utbildningar och andra preferenser som påverkar deras bedömning av kvalitén på 

tjänsten som tillhandahålls. Andra faktorer som kan påverka kundens bedömning är vilket behov 

kunden har, värderingar och om det finns konkurrerande tjänster på marknaden. Kundernas 
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bedömning kan även påverkas av kritik via massmedia och information från vänner och bekanta. 

(Echeverri & Edvardsson, 2002, s. 292) 
  
Bedman (2013, s. 65) menar att det råder ett samtycke bland forskarna om att dimensionerna för 

att mäta tjänstekvalité inom traditionella tjänster inte kan användas vid mätningar av 

tjänstekvalité på tjänster baserade på SST:s. Då även kunder har varierande uppfattningar om 

tjänstekvalité beroende av SST-tjänst (Curran & Meuter, 2005, s. 110) bör även specifika 

metoder användas beroende på inblandad teknik. Därav har vi delat upp teorikapitlet i två 

sektioner, baserade på traditionella tjänster respektive SST-tjänster. 
 

3.4 Dimensioner vid bedömning av traditionella tjänster 

3.4.1 Alternativa dimensioner vid bedömning av tjänstekvalité 

För att kunna motivera vårt val av dimensioner kommer vi inledningsvis att gå igenom ett par 

andra forskares syn på alternativa kategoriseringar av vilka dimensioner som utgör tjänstekvalité. 
 

En av de mer erkända metoderna är framarbetad av Grönroos som menar att “det som räknas är 

den kvalité som kunderna upplever” (Grönroos, 2008, s. 81). Han utvecklade modellen för total 

upplevd tjänstekvalité, som beskriver vilken uppfattning kunden har på den totala tjänstekvalitén 

hos företaget. Modellen delar upp total upplevd tjänstekvalité i förväntad kvalité och upplevd 

kvalité. Förväntad kvalité tar hänsyn till marknadskommunikation, försäljning, image, word of 

mouth, PR och kundens behov. Kundens upplevda kvalité är uppdelad i två dimensioner och den 

första dimensionen, den tekniska dimensionen, avser vad kunden mottager (eller erbjuds) och 

den andra dimensionen, den funktionsmässiga, berör hur kunden tar emot tjänsten.  Resultatet av 

modellen ger oss således den totala upplevda kvalitén. (Grönroos, 2008, s. 85) Zineldins (1996, 

s. 20) studie visade att de svenska kundernas kriterier vid val av bank främst var av den 

funktionsmässiga dimensionen, det vill säga de baserade valet främst på hur tjänsten levererades. 

Sett ifrån detta perspektiv utifrån kontantförändringen erbjuder alla banker fortfarande samma 

tekniska kvalité i form av kontanter men leveransen av tjänsten skiljer sig åt mellan bankerna. Då 

SERVQUAL (vilken nämns i avsnitt 3.4.2) innehåller funktionsmässiga dimensioner i större 

utsträckning (Richard och Allaway, 1993, s. 61) så menar vi att den är lämpligare att använda för 

att fastställa vilka dimensioner vi har med i mätningen än Grönroos modell. Detta då 

förändringen har en tonvikt på hur kontanterna levereras till kunderna och Grönroos modell 

skulle därav inte fånga kundernas åsikter om förändringen på ett lika bra sätt. 
  
Ett annat sätt att mäta tjänstekvalité inom traditionella tjänster är att använda en kvalitativ metod 

som baseras på kritiska händelser. Edvardsson och Roos (2001, s. 253) definierar dessa som 

studier av “interaktionshändelser, vilka kunder uppfattar eller kommer ihåg som ovanligt positiva 

eller negativa då de tillfrågas om dem”. Då vi redan valt att fokusera på de specifika händelserna 

kontantuttag och insättningar, har vi valt bort denna metod.  Efter denna genomgång finner vi att 

SERVQUAL:s dimensioner är mest lämpad för att fånga det aktuella problemet vi vill studera. 

Viktigt att notera är att vi endast kommer använda dimensionerna i en importance-performance 

analys och inte i en traditionell SERVQUAL-undersökning. Dimensionernas applicerbarhet inom 

banksektorn kommer att presenteras i nästa avsnitt. 
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3.4.2 De fem dimensionerna vid traditionella tjänster 

SERVQUAL utvecklades av Parasuraman, Zeithaml och Berry och ämnar till att mäta nivån på 

tjänstekvalité i tjänstesektorn (Parasuraman & Zeithaml, 2004, s. 5). Metoden består av en två-

delad enkätundersökning där kunder besvarar olika påståenden angående kundens förväntningar 

och faktiska upplevelser. Skillnaden mellan kundens förväntningar och faktiska upplevelse ger 

ett mått på tjänstekvalité i ett visst avseende (Parasuraman & Zeithaml, 2004, s. 6). 

Dimensionernas applicerbarhet på olika branscher har ifrågasatts av flera forskare (Jabnoun & 

Khalifa, 2005, s. 385; Akbaba, 2006, s. 186). Flertalet modeller har arbetats fram specifikt för att 

användas inom banksektorn, exempelvis BSQ-index framställd av Abdullah et al. (2010), och 

SYSTRA-SQ skapad av Aldlaigan och Buttle (2002). För att kontrollera att SERVQUAL:s 

dimensioner kan användas i banksektorn har vi jämfört dem med andra studier inom banksektorn 

(se tabell 1). Vi har funnit att samtliga studier till stor del använder sig av liknande attribut, men 

med olika grupperingar av attributen, vilka bildar olika dimensioner. Då dimensionernas attribut 

i SERVQUAL inte skiljer sig i någon större utsträckning från dimensionerna i banksektorn, 

finner vi att vi kan applicera dessa inom banksektorn. 

Tabell 1. Tidigare studier baserade på SERVQUAL inom banksektorn 

  
Vidare följer en genomgång av de fem dimensionerna; påtaglighet, pålitlighet, 

mottaglighet/lyhördhet, övertygelse/säkerhet och empati. Dessa fem dimensioner uttrycker 

kundens tillfredsställelse över den mottagna tjänsten. I dessa fem dimensioner har Parasuraman 

et al. (1991, s. 421) utvecklat attribut, som mäter tjänstekvalité, vilka är beskrivna nedan under 

varje dimension. 

  

Påtaglighet 
Påtaglighet syftar till hur kunden upplever det material, redskap och den teknik som används vid 

tjänsteutförandet. Kunden bedömer tjänsten, till viss del, utifrån effektivitet och utseende på den 

utrustning och redskap som används och även utifrån hur personalen är klädda på bankkontoret. 

Tjänstelandskapet, den fysiska miljön som kunden och personalen befinner sig i främjar en 

Författare Dimensioner Land/Teori/Metod 

Kumar (2009) Påtaglighet 

Trovärdighet 

Kunskap 

Bekvämlighet 

Malaysia 

SERVQUAL 

Enkätundersökning 

 

Mels (1997) Inneboende tjänstekvalité: 

Pålitlighet                                                      

Mottaglighet/lyhördhet, 

Säkerhet, 

Empati 

Yttre tjänstekvalité: 

Påtaglighet 

Sydafrika och Storbritannien 

Enkätundersökning 

Aldlaigan & Buttle (2002) Tjänstesystemets kvalité 

Personalens beteende 

Tjänstens transaktionsnoggranhet 

Maskinell tjänstekvalité 

Storbritannien 

SYSTRA-SQ 

Fokusgrupper, intervjuer och enkäter 

 

Abdullah et al. (2010) BSQ Index 

Systematisering 

Pålitlig Kommunikation 

Mottaglighet/lyhördhet 

Malaysia 

BSQ Index 

Enkätundersökning 
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positiv upplevelse av tjänsten. (Zeithaml & Parasuraman, 2004, s. 4) Bitner (1992) bekräftar 

betydelsen av den fysiska miljön i kundmötet och anser att denna blir viktig då produktion och 

konsumtion av tjänsten sker samtidigt på en plats som företagen oundvikligen kan dölja och detta 

bidrar till kundernas uppfattning om tjänstekvalitén (Bitner, 1992, s. 57). 
  
De flesta av delarna inom denna dimension kan kontrolleras direkt av tjänsteutföraren och 

strategiskt är det viktigt att företagen gör allt de kan för att erbjuda bra påtagligheter innan de går 

vidare med resterande dimensioner. (Nusser, 2002, s. 113-114) Dock har påtaglighet ansetts vara 

den minst avgörande dimensionen (Parasuraman & Zeithaml, 2004, s. 4; Kumar, 2009, s. 225) 

vid bedömning av tjänstekvalité.  Vi misstänker att denna dimension inte är så avgörande, även 

sett till situationen när kunderna väljer mellan att utföra kontantärenden via kassor och 

automater, främst då ärendet är väldigt enkelt till sin art. Hade vi exempelvis undersökt 

privatrådgivning hade denna dimension fått en större betydelse då kunderna kan ta dessa 

aspekter i bedömning innan de exempelvis investerar, då investeringsärenden kan vara väldigt 

svåra att bedöma utfallet på innan tjänsteutförandet. Vissa kunder skulle i det fallet kunna dra 

slutsatser av att ett professionellt utseende på material och kontor borde sammanfalla med 

skickliga rådgivare. 
  
Rent tekniskt sett är det ändå skillnad på, tjänstelandskapet, att stå i kö inne på bankkontoret 

jämfört med att stå i kö ute på gatan. Men vi anser inte att detta är en faktor som är av stor 

betydelse för kunderna när de bedömer tjänstekvalitén. Vidare har bankkontoren i Sverige inte en 

undermålig standard, hade undersökningen utförts i ett mindre utvecklat land hade troligen denna 

dimension haft större förbättringspotential samtidigt som det då kan tänkas påverka 

tjänstekvalitén mera negativt eller positivt. Vår uppfattning är även att bankerna har ett relativt 

homogent tjänstelandskap gällande kassorna och därav tror vi inte att olika bankers kunder tar så 

stor hänsyn till kriteriet vid utvärdering av tjänsten. 
  
En förklaring till att påtaglighet ofta inte återfinns som de viktigaste dimensionerna vid 

bedömning av tjänstekvalité är för att kunderna tar dessa för givet, då bankerna investerat 

mycket i dessa. Därav bör bankerna flytta resurser som de lägger på påtagligheter till andra mera 

viktiga dimensioner. (Tsoukatos & Mastrojianni, 2010, s. 93-94) Utifrån dessa resonemang har 

vi beslutat att ha med en fråga kring denna dimension i enkäten för att bekräfta vad kunderna 

anser om den samt eventuellt påpeka för bankerna om de bör satsa mer resurser på påtagligheten 

kring kassorna. 
 

Pålitlighet 
Pålitlighet syftar till i vilken mån kunden kan lita på att företaget (banken) utför tjänsten på rätt 

sätt (Zeithaml et al., 2006, s. 117). Här gäller det att banken visar att de är pålitliga och håller vad 

som lovats och utför kontantärenden rätt på en gång utan felaktigheter. Om bankkunderna inte 

känner tillit till sin bank, att tjänsten inte blir utförd korrekt och på ett pålitligt sätt, så riskerar 

bankerna att tappa kunder. Vidare anser Zeithaml och Parasuraman att pålitlighet är den mest 

kritiska dimensionen och alltså den som i störst utsträckning bedömer och avgör kundens 

upplevda tjänstekvalité (Zeithaml & Parasuraman, 2004, s. 4).   
 

Tsoukatos och Mastrojianni (2010) reflekterar över att dimensionen pålitlighet, i vissa studier, 

visat sig ha en låg betydelse. Att pålitlighet ingår i definitionen av en bank kan vara en rimlig 

förklaring till resultatet, då kunderna därav tar för givet att alla banker är pålitliga. (Tsoukatos & 
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Mastrojianni, 2010, s. 94) Vi har därmed valt att inte använda denna dimension i 

enkätundersökningen då vi tror att storbankernas kunder ser pålitlighet som en given egenskap 

hos bankerna, framförallt då det gäller ärendet manuell kontanthantering. Detta då risken för 

felaktigt utförda manuella kontantärenden är låg då kunden erhåller kontanter och kvitto direkt 

efter utförd tjänst. Denna typ av enkla tjänst bör inte vara förknippad med felaktiga transaktioner 

och skulle eventuella felaktigheter ändå uppstå, kan dessa rättas till direkt av personalen.  
  

Mottaglighet/lyhördhet 
Denna dimension syftar till personalens förmåga och vilja att hjälpa kunderna med en snabb och 

okomplicerad tjänst (Ladhari, 2009a, s. 174) och har visat sig vara en av de viktigaste 

dimensionerna inom banksektorn (Ladhari, 2009b, s. 78). Ett exempel är när bankpersonalen 

visar vilja att hjälpa sina bankkunder med diverse ärenden och att den hjälp som tillhandahålls 

utförs på ett snabbt och enkelt sätt (Ladhari et al., 2010, s. 954). Kunderna bedömer tjänsten 

utifrån hur länge de får vänta på att bli hjälpta och om de får tillräckliga svar på sina frågor. 

Denna dimension tar även upp flexibiliteten och förmågan hos banken att förändra och förbättra 

tjänsten enligt kundens behov. (Zeithaml et al., 2006, s. 117) Tidigare forskning har även visat 

vikten av att ha en frontpersonal med gott bemötande, då det påverkar kundens känsla av 
tillfredsställelse och även om företaget tillhandahåller en bra tjänst så kan själva utförandet vara 

bristfälligt (Echeverri & Edvardsson, 2002, s. 229). Vi tror att denna dimension är mer 

framträdande hos kassor jämfört med bankomater, främst då kunderna kan få snabbare service  

och utförligare svar då de möter personal på bankkontoret. Om det exempelvis blir fel vid 

tjänsteutförandet är denna process mycket enklare att åtgärda när kunden redan är vid kassan och 

har tillgång till personal. Därav har vi beslutat att ta med dimensionen i enkäten. 
  

Övertygelse/säkerhet 
Dimensionen refererar till personalens kunskap och förmåga att överföra trovärdighet och 

självsäkerhet till kunden samt förmåga att väcka tillit och förtroende till sin kund (Zeithaml & 

Parasuraman, 2004, s. 4). Zeithaml et al. (2006) argumenterar för att denna dimension är oerhört 

viktig för exempelvis banksektorn då tillit och förtroende är huvudpelarna för att ha en 

fungerande bankverksamhet. Anledningen är att kunderna ofta upplever risken som stor och en 

svårighet att utvärdera tjänstens utfall på förhand inom banktjänster (Wilson et al., 2012, s. 80). 

För att få en god relation till sina bankkunder har bankpersonalen därför en kundgrupp som de är 

ansvariga för, till vilka de har möjlighet att överföra säkerhet och förtroende till. (Zeithaml et al., 

2006, s. 120) Vid möten skall kunden känna trygghet och förtroende till personalen vid hjälp 

med kontantärenden. Då kunden exempelvis har problem med någon tjänst som banken 

tillhandahåller skall de känna att de blir uppmärksammande och hjälpta. Målet är alltså att få 

kunden att uppleva trygghet och säkerhet hos sin bank samt att personalen har tillräcklig kunskap 

för att kunna övertyga sina kunder att de har valt en säker bank. Således påverkas kunderna 

negativt om det exempelvis finns bristande kompetens och kunskap hos frontpersonalen eller 

dåligt konstruerade arbetsprocesser (Echeverri & Edvardsson, 2002, s. 229). Denna dimension 

bör vara viktig för banker men främst vid tjänster som är svårare att utvärdera innan de utförs, 

exempelvis privatrådgivning. I fallet med att ta ut pengar ur kassor tror vi inte dimensionen 

spelar en betydande roll men vi kommer att undersöka om så är fallet.  
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Empati 
Empati syftar till företagets förmåga att visa medkänsla till sina kunder.  Företaget måste beakta 

hur trovärdig tjänsten är och om de är tillräckligt lyhörda och villiga att förbättra tjänsten efter 

kundernas behov och önskan. Om kunden känner att företaget och personalen bryr sig om vad 

kunden efterfrågar, påverkar det tjänstekvalitén positivt. Även bekväma öppettider och personlig 

uppmärksamhet är viktigt att ta hänsyn till. (Zeithaml & Parasuraman, 2004, s. 4) 
  
Mittal och Lassar (1996) menar att dimensionen empati inbegriper delar av personifiering. 

Personifiering berör på vilket sätt personalen relaterar sig till kunden på en mänsklig nivå. Det 

kan exempelvis inbegripa om personalen försöker lära känna kunden som person, engagera sig i 

vänskapliga konversationer och uppvisa personlig värme i sitt beteende. (Mittal & Lassar, 1996, 

s. 97-98) De påpekar även att personal som utövar positiv personifiering och assisterar kunden 

på ett sätt som är ”mer än deras jobb”, kan ge kunderna en personligt givande tjänste-upplevelse. 

(Mittal & Lassar, 1996, s. 105). Vidare finner Ladhari (2009b) att empati och den tidigare 

nämnda dimensionen mottaglighet/lyhördhet är de två viktigaste dimensionerna inom 

banksektorn. Vidare menar han att kundernas uppfattningar av personalen är central vid 

utvärdering av banktjänster, detta då de dimensionerna är förknippade med interaktioner mellan 
kunder och personal. Därav bör bankerna investera i att utbilda personalen så att de kan erbjuda 

personlig service som möter kundernas individuella behov. (Ladhari, 2009b, s. 78) 
  
Vi tror att den personliga uppmärksamheten kan bidra till att många kunder föredrar att använda 

kassor istället för bankomater. De kan tänkas få något extra än enbart ett par sedlar vid 

tjänsteutförandet, exempelvis ett par trevliga ord och lite småprat. Denna avsaknad av mänsklig 

interaktion kan tänkas vara en förklaring till att många kunder upplever en försämrad 

tjänstekvalité efter att vissa banker slutat med manuell kontanthantering. Vi tror framförallt att de 

äldre kunderna, vilka har vant sig med att möta personal vid kontantärenden, saknar denna 

kontakt efter förändringen. Å andra sidan, om banken har en bristande kvalité vid interaktion 

med kunderna så kan det i värsta fall leda till att de tappar sina bankkunder. Utifrån detta så har 

vi bestämt att ha med dimensionen empati i enkäten. Då vi finner att den mänskliga aspekten är 

den största skillnaden mellan de två olika sätten att erbjuda kontanthantering har vi även beslutat 

att ta med vissa av attributen från dimensionen personifiering, vilken härstammar från Mittal och 

Lassar (1996). 

3.4.3 Hur vi använder dimensionerna 

Dessa ovan presenterade dimensioner kommer att användas i en importance-performance analys 

för att mäta tjänstekvalitén på de två olika tjänsterna. Delvis på grund av den nämnda kritiken 

mot SERVQUAL, främst angående fokuseringen på mätningar av förväntningar, har vi valt att ta 

med oss dimensionerna från SERVQUAL men att använda oss av importance-performance vid 

mätningarna (se avsnitt 3.6). Som vi tidigare nämnt bör man inte använda samma dimensioner 

för att mäta tjänstekvalité inom SST-tjänster som inom traditionella tjänster. Därav kommer vi 

nu att presentera olika studier för att komma fram till vilka dimensioner vi använt oss av, inom 

SST:s. Därefter sammanfattar vi och jämför de olika dimensionerna och förklarar hur vi 

använder dem i vår studie. 
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3.5 Dimensioner vid bedömning av SST-tjänster 
Tidigare studier har behandlat tjänstekvalité bland automater och mätningar av dess dimensioner 

(Al Hawari et al., 2005; Joseph & Stone, 2003, Khan, 2010; Kumbhar, 2010). Nedan följer en 

kort sammanställning av de relevanta studier vi läst angående vilka dimensioner som förklarar 

tjänstekvalité på tjänster baserade på SST:s i form av bankomater. 

Tabell 2. Tidigare studier av tjänstekvalité på SST-tjänster i form av uttagsautomater 

 

3.5.1 ATMqual och dess dimensioner 

Efter att ha gått igenom de ovanstående studierna så utgick vi från Bedmans (2013) studie. De 

andra studierna har kommit fram till liknande dimensioner och då ATMqual är mer välgrundad 

teoretiskt sett utgick vi från den. ATMqual är en modell som anger vilka dimensioner, angivna 

efter betydelse, som förklarar tjänstekvalité för bankomater i Ghana. Den främsta anledningen 

till valet är att den är välgrundad teoretiskt sett samt att den använder flera statistiska metoder för 

att säkerhetsställa dimensionerna. Dessutom har automaterna i studien samma funktioner som de 

svenska automaterna, det vill säga de erbjuder uttag och saldokontroll. 
  
Det har dock visats att man bör ta hänsyn till kulturella sammanhang vid mätningar av 

tjänstekvalité inom banksektorn (Chi Cui et al., 2003, s. 199) och då ATMqual är utförd i Ghana, 

innebär det att respondenterna i deras studie har en annan kultur. Landet är dessutom ett 

utvecklingsland som har en annan finansiell utveckling än Sverige men å andra sidan är 

majoriteten av respondenterna i studien välutbildade vilket gör resultaten mer relevanta, då detta 

minskar skillnader i välstånd mellan ghananer och svenskar. Men då Sverige skiljer sig från de 

afrikanska länderna och liknar USA och Australien mer i utvecklingsfasen så har vi valt att göra 

kulturella anpassningar genom att addera säkerhet till ATMqual då denna dimension inte 

förklarar tjänstekvalité i Bedmans studie. Bedman (2013) påpekar att dessa dimensioner ingick i 

både den amerikanska studien (Joseph & Stone, 2003) och den australiensiska studien (Al-

Hawari et al., 2005) och han spekulerar i att det kan bero på att de finansiella systemen är mer 

Författare Dimensioner Land/Teori/Metod 

Bedman (2013) Pålitlighet  

Bekvämlighet 

Mottaglighet/lyhördhet 

Användarvänlighet 

Fullbordan/tillfredsställelse 

Ghana 

Fokusgrupper och enkäter 

ATMqual 

 

Al-Hawari et al. (2005) Tryggt/säkert läge 

Användarvänligt system 

Bekvämt läge 

Funktioner i automaten 

Australien 

Enkäter 

Joseph & Stone (2003) Bekvämt läge 

Säkra tjänster 

Handikappanpassade tjänster 

Användarvänlighet 

Personifiering 

USA 

Fokusgrupper och enkäter 

 

Khan, M.A. (2010) Bekvämt läge 

Effektiva funktioner 

Säkerhet och anonymitet 

Pålitlighet 

Mottaglighet/lyhördhet 

Pakistan 

Enkäter 
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avancerade i utvecklade länder (Bedman, 2013, s. 70). Nedan presenteras de olika dimensionerna 

som vi valt att innefatta för att mäta tjänstekvalitén bland automaterna. 
 

Pålitlighet 
Pålitlighet mäter förmågan att utföra den utlovade tjänsten pålitligt och korrekt (Parasuraman et 

al., 1988, s. 23) och har även visat sig vara en av de viktigaste dimensionerna för elektronisk 

tjänstekvalité (Shachaf et al., 2008, s. 535) och specifikt när det gäller banksektorn (Khan, 2010, 

s. 340). Om kunderna litar på banken och dess uttagsautomater så speglar det sig i 

tjänstekvalitén, då det ökar kundens benägenhet och vilja att använda en automat (Khan, 2010, s. 

340). Enligt Wolfinbarger och Gilly (2003, s. 196) är pålitlighet den dimension som särskilt 

påverkar kundnöjdheten. När det gäller uttagsautomaterna kan man dela denna dimension i 

funktionell och teknisk pålitlighet där den funktionella pålitligheten syftar till hur väl uttags- och 

insättningsautomaten fungerar. Är det sällan problem med uttag eller insättningar så påverkar det 

heller inte kundens nöjdhet negativt. Den tekniska pålitligheten berör istället automatens design 

och installation. (Bedman, 2013, s. 69) Vi bedömer inte att denna dimension är viktig att beröra i 

vår studie då underhållet av automater är relativt hög och man tar för givet att de ska fungera. 

Man litar därmed på att automaterna fungerar som de skall, dock kan det finnas kunder som 
tvekar kring automaternas säkerhet. En fråga i enkäten rör dock säkerheten med automaterna och 

denna kan ge en indikation på kundernas syn på pålitligheten. Vi tror att säkerhet är en mer 

avgörande dimension som i större utsträckning påverkar kunders användande av både uttags-och 

insättningsautomater.  
  

Bekvämliget 
Bekvämlighet är ett mått på det geografiska läget hos bankomaterna och tidiga studier visade att 

bankens geografiska läge 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 åren. Några 

orsaker är att kunderna kan uträtta ärenden via telefon, internet och automater samtidigt som alla 

banker måste ha ett någorlunda bra geografiskt läge för att kunna konkurrera. (Zineldin, 1996, s. 

19-20) Men en automat med ett bra läge undviker långa resor för kunderna vid insättningar och 

uttag av kontanter (Bedman, 2013, s. 69). Collier och Sherrell (2010) undersökte om 

bekvämlighet kunde vara en avgörande faktor när kunder väljer vilken typ av tjänst de skall 

använda. De definierar bekvämlighet som den upplevda tidsåtgången och ansträngningen, vilka 

påverkas av SST:s fysiska plats, öppettider och övergripande tillgänglighet, för att hitta och 

använda SST:s. (Collier & Sherrell, 2010, s. 492) Resultatet visade att upplevd bekvämlighet 

påverkar kundernas intention att använda SST:s i framtiden (Collier & Sherrell, 2010, s. 505). 

Collier och Kimes (2012, s. 40-41) menar vidare att om automaterna är utplacerade på 

strategiska platser som gör uttagsprocessen effektiv, ökar det kundens vilja att använda SST:s i 

fortsättningen.    

 

Dabholkar et al. (2003, s. 87) finner också att bekvämlighet är en viktig bidragande faktor till 

kundens användande av automater. I vår studie borde bekvämlighet bidra till att kunderna väljer 

att använda automater då dessa har överlägsna tillgängligheter och även finns i ett stort antal 

vilket ökar tillgängligheten. Bekvämligheten bör även vara en dimension som blir särskilt viktig 

nu då bankerna slutat med kontanthantering och därmed en dimension som vi kommer att 

använda oss av i vår enkätundersökning. 
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Mottaglighet/lyhördhet 
Dimensionen mäter viljan att hjälpa kunder och erbjuda omgående tjänster (Parasuraman et al., 

1988, s. 23) och kan knutet till automater översättas till i vilken grad bankerna hanterar klagomål 

från kunderna vid transaktionsfel hos automaterna, exempelvis att ge en ursäkt eller att 

kompensera en kund om någon obehörig tagit ut pengar från dennes konto (Bedman, 2013, s. 

72). Att på ett effektivt sätt kunna ta hand om klagomål från kunderna har visat sig korrelera 

positivt med kundnöjdhet (Magnini et al., 2007, s. 220). Denna dimension är enligt tidigare 

studier en viktig dimension att ta hänsyn till vid mätning av tjänstekvalité (Bedman, 2013, s. 72) 

och givetvis kan teknik orsaka problem vilket betyder att det blir extra viktigt att personalen 

hanterar eventuella klagomål på ett bra sätt. Upplever kunderna att uttagsautomater inte fungerar 

som de ska och att de trots klagomål inte blir reparerade påverkar detta tjänstekvalitén negativt. 
 

Användarvänlighet 
Användarvänlighet syftar till hur lättanvänd automaten är. Chong et al. (2010, s. 267) påvisar att 

chansen att bankkunder börjar använda elektroniska banktjänster ökar om de uppfattar det enkelt 

och besvärsfritt att använda systemen. Dessutom kan ny teknologi som uppfattas som 

svåranvänd också tänkas avskräcka kunder från att testa tekniken och Gounaris och Koritos 

(2008, s. 297) finner att upplevd lättanvändbarhet kunde förutspå kunders adoption av 

användande av internetbank. Dabholkar et al. (2003, s. 87) fann också att användarvänlighet var 

en viktig bidragande faktor till att kunder använder automater. De nya insättningsautomaterna 

kan möjligtvis upplevas som svåranvända av en del kunder, framförallt äldre på grund av deras 

eventuella lägre teknologiska mognadsgrad, speciellt då inte bankerna kommunicerat om dess 

fördelar samt om de haft en bristfällig utbildning bland kunderna. För vissa kunder kan även 

automater uppfattas som svåranvända jämfört med kassor, där personal utför tjänsten. Vi tror att 

detta skulle resultera i en försämrad tjänstekvalité orsakad delvis av att kunderna tvingas 

använda SST:s. Dessutom är det även intressant att se om kunderna tycker att de nya 

insättningsautomaterna är lättanvända. Om så är fallet så skulle bankerna då undvika att 

kunderna blir ännu mer missnöjda av förändringen. 
  

Fullbordan/tillfredsställelse 
Fullbordan och tillfredsställelse mäter på vilket sätt automater möter kundernas förväntningar, 

exempelvis gällande äkta sedlar, maxbelopp per uttag och uttagsavgifter (Bedman, 2013, s. 72). 

Resultaten i Wolfinbarger och Gillys (2003, s. 183) studie gjord på internethemsidor visade att 

dess fullbordan och tillförlitlighet predikterade kundernas nöjdhet och uppfattning av kvalité, 

vilket skulle kunna vara applicerbart på automater. I denna studie skulle det vara intressant att se 

om maxbelopp per uttag är enligt kundernas önskemål, nu då den manuella kontanthanteringen 

inte är aktuell hos flertalet av bankerna och uttagsautomaterna är enda alternativet. Då det gäller 

uttagsavgifterna på bankkort i Sverige är de inte särskilt vanligt förekommande och 

bankkunderna kan idag välja mellan olika bankkort, med eller utan uttagsavgift. Därav har vi 

endast valt att undersöka om man tycker sig kunna ta ut tillräckligt mycket kontanter per uttag.  

  

Säkerhet 
Säkerhet rör skyddet av användare mot bedrägeri och ekonomiska förluster när de använder sitt 

kreditkort (Bedman, 2013, s. 71). Att undersöka hur bankkunderna upplever säkerheten hos 

uttagsautomaterna kan vara särskilt viktigt då det nu är enda uttagsalternativet efter 

automatiseringen hos de tre storbankerna. Kunderna kan tänkas uppleva säkerheten som sämre 

vid bankomatanvändande jämfört med kassor då de måste använda sitt kort i automater, vilket 
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kan öka risken för att drabbas av skimning och andra bedrägerier. Här vore det intressant att få 

svar på om denna risk bedöms vara hög. 

 

3.6 Sammanfattning och jämförelse mellan dimensioner på traditionella- 

och SST-tjänster  
I nedanstående figur återfinns en översikt av de olika dimensionerna som vi kommer att använda 

i den kommande enkätundersökningen. Då studien koncentrerar sig på att jämföra de två olika 

kontanthanteringstjänsterna och dess dimensioner har vi kritiskt valt ut dimensioner, från 

SERVQUAL och ATMqual, som tidigare visat sig vara viktiga för att mäta tjänstekvalité. De 

olika dimensionernas attribut har sedan valts ut för att kunna användas vid jämförelsen. Efter att 

ha analyserat dimensionerna bestämde vi oss för att mäta samtliga för traditionella tjänster 

förutom dimensionen pålitlighet (se avsnitt 3.4.2). När det gäller mätning av tjänstekvalité på 

uttags- och insättningsautomater är även pålitlighet en av de dimensioner som vi inte kommer att 

mäta i studien (se avsnitt 3.5.1).  
 

Dimensionerna bekvämlighet och påtaglighet har använts vid mätningar av båda tjänsterna även 

om de ursprungligen inte ingick för dem båda. Anledningen till att vi har gjort detta är att vi 

bedömde det intressant att studera bekvämlighetens betydelse för kassor vid uttag via kontoret, 

främst gällande omfattande öppettider. När det gäller påtaglighet ansåg vi det intressant att 

studera om den fysiska miljön påverkar kundernas användande av uttags- och 

insättningsautomater.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Figur 2. Sammanställning av dimensioner för traditionella och SST-tjänster 

 

De dimensioner som vi tycker är mest framträdande vid en jämförelse mellan traditionell tjänst 

och SST-tjänst är empati och bekvämlighet. Vi tror att empati är en starkt bidragande orsak till 

att en del kunder väljer kassor framför SST:s, då kunderna får personlig kontakt och därmed 

uppmärksamhet vid tjänsteutförandet. I dimensionen empati har vi valt att inkludera attributet 

personifiering då vi bedömer att det ger en djupare förståelse för vad kunderna tycker är viktigt 

hos bankpersonalen. Bankerna skulle kunna tänkas differentiera sig genom dimensionen empati 

Traditionell service SST:s 

 

Mottaglighet/lyhördhet 

Påtaglighet 

Empati 

Övertygelse/säkerhet Användarvänlighet 

Bekvämlighet 

Fullbordan/tillfredsställelse 

Säkerhet 
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vid utförandet av manuell kontanthantering. Kontanthanteringstjänsterna är idag nästintill 

identiska mellan de olika bankerna vad gäller SST:s. Uttagsautomaterna går oftast att använda av 

alla bankers kunder samtidigt som sedlarna är likadana överallt. En bank med personal som utför 

dimensionen empati på bra skulle därav kunna göra så att banken uppnår konkurrensfördelar och 

sticker ut från mängden. 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), fångar detta resonemang bra. Det betonar att det är 

personalen i kassan som är olika mellan bankerna och därav menar vi att det är ett bra tillfälle till 

att positionera sig och bli annorlunda än övriga banker. Detta skulle även innebära att empati blir 

en mycket viktig dimension för bankerna. 
 

SST:s egenskap av tillgänglighet, i form av läge och öppettider, gör att dimensionen 

bekvämlighet blir utmärkande. Som vi tidigare nämnt kan dessa ofta lösa hastigt uppkomna 

situationer, vilka kontor ofta inte kan åstadkomma på grund av begränsade öppettider. Bekvämt 

belägna platser bör även påverka kunderna positivt då det både blir enklare och snabbare att 

uträtta sina kontantärenden. I dagens samhälle är även antalet uttagsautomater omfattande vilket 

bör öka intentionen att använda dessa. Dessa två dimensioner kommer även att användas i 

hypotesprövningar (se avsnitt 3.8.1, hypotes nr. 4 och nr. 5). 
  
I nästkommande avsnitt presenterar vi hur vi använder oss av dimensionerna och som vi tidigare 

påpekat har SERVQUAL fått en hel del kritik. Joseph et al. (1999, s. 183) kritiserade de 

traditionella mätningsmetoderna beroende på att dessa fokuserar för mycket på förväntningar, 

samtidigt som de inte tar tillräcklig hänsyn till vilken betydelse kunderna anser att de olika 

attributen har. Brown et al. (1993, s. 131) menar även att kunderna alltid anger höga 

förväntningar på tjänster. Vidare påpekar Hemmasi et al. (1994) att SERVQUAL kritiserats och 

visar hur SERVQUAL:s dimensioner och attribut istället kan användas för att uppskatta 

kundernas tjänstekvalité med hjälp av importance-performance (Hemmasi et al., 1994, s. 24). 

Enligt detta resonemang har vi valt att använda oss av importance-performance (IP) vid 

enkätutformandet. 
 

3.7 Importance-performance analys  
Importance-performance mäter skillnader mellan betydelsen av attributen och hur kunderna 

upplever att de utförs. Vid användandet av IP är det viktigt att attributen man använder anses 

som viktiga av kunderna (Martilla & James, 1977, s. 79) och dessa dimensioner, bestående av 

attribut, kan erhållas genom fokusgrupper eller litteraturgenomgångar (Martilla & James, 1977, 

s. 70; Skok et al., 2001, s. 410). Då vi utgår från litteraturen baserade på dimensioner i 

SERVQUAL, vilka används flitigt av forskare, anser vi att viktiga attribut används. Vi menar 

även att dimensionerna från ATMqual uppfyller detta kriterium, främst för att tidigare studier 

fastställt liknande dimensioner. Dessutom har vi läst andra studier för att överväga att ta med 

andra viktiga dimensioner och attribut.  

3.7.1 Analysens innebörd   

Mätmetoden, IP, utgår från dimensionerna och kunderna får då istället för förväntningar ange hur 

viktiga attributen är. Martilla och James (1977) framställde tidigt en teknik för att använda och 

presentera detta på ett enkelt och överskådligt grafiskt sätt. De olika svaren ritas ut i ett rutsystem 

(se figur 3) där de olika axlarna anger vilken betydelse attributet har (y-axeln) och på vilket sätt 
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kunderna upplever att företagen utför dessa (x-axeln). (Martilla & James, 1977, s. 70-79) 

Placeringen av den lodräta och den horisontella axeln skapar sedan de fyra kvadranterna, 

områdena, som de olika attributen hamnar i (Azzoparadi & Nash, 2012, s. 225) och det finns två 

vanliga sätt att fastställa linjernas placeringar (Joseph et al., 2005, s. 72). Martilla och James 

(1977) förespråkar att använda linjerna och skalornas mellanpunkt som skärningspunkt (Martilla 

& James, 1977, s. 79), exempelvis vid användandet av en sjuskalig Likertskala bildas denna vid 

fyra på skalan. Denna metod har används av flertalet forskare (Azzorparadi & Nash, 2012, s. 

226). Det andra sättet är att bilda skärningspunkten genom att lokalisera linjerna vid de två olika 

måttens respektive övergripande medelvärde, vilket förespråkas av Hemmasi et al. (1994, s. 29). 

Beroende på respondenternas svar på påståendena gällande betydelse respektive utförande kan 

de olika attributens medelvärden placeras i olika områden; 
 

● Koncentrera här (kvadrant två): kunderna anser att attributet är viktigt men att det finns 

brister i tjänsteleverantörens utförande.  

● Fortsätt med det goda arbetet (kvadrant ett): attributet anses som viktigt och utförs 

utmärkt. 

● Låg prioritet (kvadrant tre): attributet är mindre viktigt och utförandet bristfälligt. 

● Möjlig överarbetning (kvadrant fyra): attributet är mindre viktigt och utförs utmärkt.  
 

 
Figur 3. Importance-performance rutsystem 
 

Dessa olika indelningar ger en fingervisning inom vilka områden som företagen skall lägga sina 

resurser på. Företagen kan identifiera områden som behöver förbättras; koncentrera här, men 

även områden där man kan reducera nedlagda resurser på; låg prioritet. (Martilla & James, 1977, 

s. 78-79) I och med dessa omstruktureringar kan företagen förbättra tjänstekvalitén (Hemmasi et 

al., 1994, s. 27). 

 

 

Koncentrera här Fortsätt med det goda arbetet 

Låg prioritet Möjlig överarbetning 

1:a 2:a 

3:e 4:e 



30 
 

3.7.2 Analysens syfte och användningsområde 

Attributens placeringar kan sedan översättas till mer konkreta förslag på olika strategiska 

åtgärder. Attributen som hamnar inom koncentrera här bör företagen försöka ordna genom att 

allokera mer resurser till, då kunderna anser att dessa är viktiga samtidigt som utförandet inte är 

tillräckligt bra. Företagen bör även utnyttja de attribut som kunderna uppfattar som väldigt 

viktiga och bra utförda, fortsätt med det goda arbetet, och detta kan exempelvis göras genom att 

marknadsföra dessa genom reklamkampanjer vilka fokuserar på dessa attribut. Attributen inom 

området låg prioritet kan vara frestande att inte satsa mer resurser på, men företagen bör också 

tänka på att kunderna ändå efterfrågar en viss miniminivå på utförandet av tjänsten. Attributen 

placerade inom området möjlig överarbetning bör företagen tänka över strategin för och 

eventuellt lägga dessa resurser på andra attribut. (Joseph et al., 2005, s. 72) 
  
Tarrant och Smith (2002) kritiserar den traditionella IP-analysen då den inte särskiljer mellan 

attribut som hamnar i samma områden (Tarrant & Smith, 2002, s. 71) och Azzoparadi och Nash 

(2012, s. 226) menar även att attribut som ligger nära de olika gränserna inte bör tolkas på 

samma sätt som attribut som ligger med god marginal inom samma områden. Bacon (2003) 

instämmer i kritiken och menar att en av modellens stora svagheter är att en liten ändring av ett 

attributs placering kan innebära en stor förändring i vilket område den hamnar i och därmed även 

hur den skall prioriteras (Bacon, 2003, s. 58 ). Därav har flertalet forskare, exempelvis Hawes 

och Rao (1985, s. 20) och Levensburg och Magal (2005, s. 33) använt sig av diagonala linjer i 

figuren och denna uppdelning kan särskilja attribut i samma område. Den positivt 45-gradiga 

lutande diagonala linjen kan ritas ut i figuren (se figur 3), vilket många forskare använt sig av, 

för att dela in områdena efter vilka prioriteringar de har (Azzoparadi & Nash, 2012, s. 226).  

Bacon (2003, s. 59) menar att alla punkter på den diagonala linjen har samma prioritet, då I=P. 

Punkter ovanför den diagonala linjen (I>P) har hög prioritet för förbättringar medans dem 

nedanför (I<P) har en lägre prioritet.  
  
Det kan därmed vara så att attribut som ligger i exempelvis området fortsätt med det goda 

arbetet har marknadsmöjligheter då kunderna anser att betydelsefulla attributs utförande 

fortfarande rankas lägre än hur viktigt attributet är. Exempelvis påpekar Joseph et al. (2005) att 

attributen inom kategorin fortsätt med det goda arbetet har strategiska möjligheter, då kunderna 

uppfattar utförandet av attributen som lägre än hur viktiga de är. Genom att förbättra och leverera 

dessa delar exemplariskt kan bankerna uppnå konkurrensfördelar. (Joseph et al., 2005, s. 81) 
 

3.8 Sammanfattning av vår teoretiska referensram 
I kapitlet har dimensioner presenterats utifrån traditionella tjänster och SST-tjänster, vilka vi 

kommer att använda oss av i studien. Då den manuella kontanthanteringen nu försvunnit hos tre 

av fyra storbanker har vi därför valt att studera vilka av dessa dimensioner som kan förklara 

bankernas försämrade tjänstekvalité som är baserad på denna förändring. För att kunna 

undersöka detta så har vi valt att använda oss av importance-performance (IP) för att fastställa 

vilka områden de olika dimensionernas attribut befinner sig inom. På så sätt hoppas vi kunna ge 

rekommendationer till bankerna vart de bör lägga ned resurser för att förbättra tjänstekvalitén 

hos sina kunder. Då vi utgår från Loudon och Della Bittas definition av tjänstekvalité (Loudon & 

Della Bitta, 1988, refererad i Joseph et al., 1999, s. 183), vilka menar att tjänstekvalité från 

kundernas perspektiv utgörs av de attributen som de anser är allra viktigast, bedömer vi att IP 

fångar detta på ett bra sätt. Vi tycker även det är mer relevant att mäta hur viktiga kunderna anser 
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att attributen är istället för att mäta deras förväntningar. Vår teoretiska referensram är 

sammanfattad i nedanstående figur: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Den teoretiska referensramen resulterar i en importance-performance analys där vi, med hjälp av 

dimensioner för både traditionella och SST-tjänster, kommer att studera vilka av dessa 

dimensioner som kan förklara bankernas försämrade tjänstekvalité. Det praktiska 

tillvägagångssättet för enkätundersökningen och användandet av IP kommer i nästa kapitel 

behandlas och redogöras för ytterligare. Utöver importance-performance analysen har vi även 

ställt upp ett antal hypoteser som vi vill testa i studien, dessa tar vi upp i nästa avsnitt.  

 

KONTANTHANTERINGSFÖRÄNDRING 

SST-tjänster Traditionella tjänster 

Tjänstekvalité 

Dimensioner 

IMPORTANCE- PERFORMANCE 

Empati 

Säkerhet 

Användarvänlighet 

Påtaglighet 

Bekvämlighet 

Övertygelse/säkerhet 

Mottaglighet/lyhördhet 

Fullbordan/tillfredsställelse 

 

Teknologisk mognadsgrad 

Mänsklig interaktion 

HYPOTESTESTNING 

Figur 4. Figur över vår teoretiska referensram 
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3.8.1 Hypoteser 

Utifrån tidigare forskning och tidigare förd argumentation har vi utformat ett antal hypoteser i 

syfte att se om dess samband håller än idag samtidigt som vi även erhåller en bättra bild över vårt 

urval.  
 

Hypotes 1: Teknologisk mognadsgrad och ålder 
Då tidigare studier visat att äldre individer är mindre benägna att ta till sig ny teknologi (Czaja et 

al., 2006, s. 345) vill vi se om detta resonemang även håller idag bland de privata bankkunderna i 

Umeå. Detta gör vi främst för att kunna analysera resultaten från de olika åldersgrupperna på ett 

bättre sätt.  
 

H1: Den äldsta åldersgruppen har en lägre teknologisk mognadsgrad än den yngsta 

åldersgrupen.  

 

Hypotes 2: Teknologisk mognadsgrad och utbildningsnivå 
Vi har inte funnit någon tidigare forskning rörande sambandet mellan hög utbildningsnivå och en 

hög teknologisk mognadsgrad. Då vi genomför studien i en universitetsstad finner vi det 

intressant att se om detta samband föreligger. Om så är fallet, är det en viktig aspekt att ta hänsyn 

till för att kunna kontextualisera studiens resultat. 
 

H2: Det finns ett samband mellan hög utbildningsnivå och hög teknologisk mognadsgrad. 

 

Hypotes 3: Behov av mänsklig interaktion och ålder 
Då det tidigare visats att äldre personers interaktioner med affärspersonal fungerat som ett socialt 

stöd (Kang & Ridgway, 1996, s. 114) har vi valt att undersöka hur yngre personers behov av 

mänsklig interaktion ser ut idag bland privata bankkunder i Umeå. Detta görs främst för att 

kunna utveckla analysen kring kundernas åsikter angående de olika dimensionerna. 

 

H3: Den äldsta åldersgruppen har ett högre behov av mänsklig interaktion än vad den 

yngsta åldersgruppen har.  

 

Hypotes 4: Dimensionen empati och dess viktighet 
Ladhari (2009b) finner att empati är en av de två viktigaste dimensionerna inom banksektorn och 

Zeithaml och Parasuraman (2004, s. 4) finner att tjänstekvalitén påverkas positivt om personalen 

bryr sig om vad kunden efterfrågar. Utifrån detta och vår egen diskussion bedömde vi att 

dimensionen empati är en av de mest särskiljande dimensionerna mellan tjänsterna. Därav har vi 

valt att studera om de kunder som ofta använder bankkontoret till att utföra kontantärenden, 

värderar denna dimension högre än övriga kunder. 
 

H4: Det finns ett samband mellan hur viktig dimensionen empati är och hur ofta kunderna 

väljer att besöka bankkontoret. 

 

Hypotes 5: Bekvämlighet och uttagsautomater 
Dimensionen bekvämlighet bör vara en starkt bidragande faktor till att kunderna föredrar att 

använda sig av automater istället för kassor. Detta då Meuter et al. (2001, s. 55-57) fann att 

kunderna som föredrar att använda sig av SST:s framför traditionella tjänster gör det då de går att 
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använda när och var som helst. Dessutom fann Collier och Kimes (2012, s. 40-41) att bekväma 

placeringar ökar viljan att använda automater igen. Därav har vi valt att testa om det finns ett 

samband mellan hur viktiga kunderna anser att dimensionen bekvämlighet är och deras 

användande av uttagsautomater. 
  

H5: Det finns ett samband mellan hur viktig dimensionen bekvämlighet är och hur ofta 

kunderna väljer att utföra sina kontantärenden via uttagsautomaten. 

 

Hypotes 6: Mänsklig interakion och banktillhörighet 
Intressant är, som vi tidigare nämnt, att Handelsbanken och Forex har fortsatt att erbjuda 

kunderna manuell kontanthantering medan de övriga bankerna har avskaffat den möjligheten. Då 

det har visats att personer som använder SST:s har ett lägre behov av mänsklig interaktion 

(Gelderman et al., 2011, s. 418) vill vi testa om Handelsbankens kunder har ett större behov av 

mänsklig interaktion än övriga kunder. 

 

H6: Det finns ett samband mellan banktillhörighet och högt behov av mänsklig interaktion. 
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4. Praktiskt tillvägagångssätt  

 
I detta kapitel presenterar vi studiens praktiska tillvägagångssätt. Inledningsvis förklarar vi 

varför vi valt en kvantitativ forskningsstrategi och sedan argumenterar vi för vårt val av 

population och urval. Vidare förklarar vi även hur vi gått tillväga vid enkätkonstruktionen samt 

genomförandet av enkätundersökningen. Avslutningsvis diskuterar vi hur sanningskriterierna 

påverkas i och med de metodval vi gör. 
 

 

4.1 Forskningsstrategi  
Som vi tidigare nämnt har vi valt att använda en kvantitativ metod i studien. Vidare användes en 

enkätundersökning för att utifrån ett stort antal empiriska observationer kunna förklara olika 

samband, vilket är i linje med vårt vetenskapliga förhållningssätt positivismen (Johansson-

Lindfors, 1992, s. 46). Sett utifrån vårt deduktiva angreppssätt är också en enkätundersökning 

lämplig. Detta då deduktion ”går från teori till empiri” (Johansson-Lindfors, 1992, s. 55) och 

enkäten utformades från teorin via operationalisering och testades sedan i empirin (Dahmström, 

2011, s. 74). Som vi tidigare nämt har även enkäter används flitigt i tidigare studier vid 

mätningar av tjänstekvalité, se avsnitt 3.4.2 (tabell 1) och avsnitt 3.5 (tabell 2). 
 

Under planeringsstadiet av en enkätundersökning bör frågorna vilka, vad och hur besvaras. 

Dessutom bör man redan innan undersökningen tänka igenom och eventuellt göra en tabellplan 

över hur de erhållna svaren skall redovisas för att säkerställa att informationen är tillräcklig för 

att kunna besvara studiens frågeställningar. (Dahmström, 2011, s. 65; 74) För att få en god 

översikt över våra frågor och påståenden kopplade till teorin valde vi att göra en tabellplan (se 

bilaga 1), vilken vi använde som stöd vid sammanställning och analys av undersökningen. 

Besluten i dessa olika frågor, som rör planeringen av enkätundersökningen, bör man som 

författare ta på ett integrerat sätt. De får inte beaktas som fristående delar som behandlas i en viss 

förutbestämd ordning. Vidare kan det ibland vara så att författarna måste välja ett alternativ som 

inte överensstämmer med det teoretiskt och praktiskt bästa på grund av kostnads och 

tidsrestriktioner. (Dahmström, 2011, s. 65-66) Med detta i åtanke kommer vi nu att diskutera och 

motivera de olika valen vi gjort i studien.  
 

4.2 Population 
Inledningsvis av arbetsprocessen bestämde vi oss för vilka element som vi ville undersöka. 
Dessa element kallas population (Dahmström, 2011, s. 67) och studiens frågeställning och 

problemformulering skall beskriva vilka dessa element är och även vilka egenskaper som är 

intressanta att undersöka (Holme & Solvang, 1997, s. 181). Patel och Davidsson (2011, s. 53) 

instämmer i frågan och menar även att syftet är centralt vid valen och att författarnas tid och 

övriga medel spelar roll. Idealt för vår studie vore därav att ha en population innehållande flera 

olika generationer för att se eventuella skillnader i deras attityder kring de olika tjänsterna. Därav 

bestämde vi oss för att undersöka bankkunder i ålder 18-85 år som är bosatta i Umeå kommun. 

Genom att inledningsvis muntligen ställa en fråga kring bosättningsort säkerställde vi att 

respondenterna uppfyller detta kriterium samtidigt som vi sållar bort de som inte är bosatta i 

kommunen. För att möjliggöra en undersökning av dessa ideala element så behöver man ha 
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tillgång till en ram. Ramen utgör ett register över populationens enheter (Dahmström, 2011, s. 

67) och då populationer vanligtvis är stora görs urval ur denna (Holme & Solvang, 1997, s. 181-

182). 
 

4.3 Urvalsprocess 
Då vi inte hade register över populationen, som vi kunde dra stickprov av, valde vi att genomföra 

ett bekvämlighetsurval. Användandet av denna urvalstyp framför slumpmässiga urval är 

förklarliga vid mindre undersökningar under vissa förutsättningar. I dessa situationer bör tydliga 

beskrivningar och diskussioner föras angående hur man gjort urvalet och även vilka 

begränsningar detta medför. (Bell, 2006, s. 147) Fördelen med att genomföra ett 

bekvämlighetsurval är att det är enkelt att använda och lättadministrerat (Ejlertsson, 2005, s. 24) 

men det är även förknippat med ett antal nackdelar, vilka vi har diskuterat och haft i åtanke i 

studien. Exempelvis kan ett dåligt utfört urval orsaka snedvridna effekter (Ejlertsson, 2005, s. 

24).  
 

En typ av bekvämlighetsurval är kvoturval, vilket vi använde oss av i studien. När man utför ett 

kvoturval skapar man ett urval av valda proportioner som liknar populationen, bestående av 

exempelvis kön (Dahmström, 2011, s. 266) eller åldersgrupp (Ejlertsson, 2005, s. 115). Vid 

undersökningsförfarandet fylls sedan respektive kvot (Dahmström, 2011, s. 266). Vi delade upp 

populationen i fyra ålderskvoter; 18-35, 36-46, 47-59, 60-85, för att få ett urval som har liknande 

proportioner som målpopulationen. Indelningen av kvoterna gjordes för att särskilja individer 

som är uppväxta under olika generationer, under vilka den teknologiska utvecklingen varit olika. 

Vi tror att den yngsta kvoten är mer vana att använda teknologi och SST-tjänster medan den 

äldsta kvoten inte har samma vana. Dessutom bör den äldre kvoten, som är uppväxta under en tid 

där banker tillhandahållit kontanter, vara vana vid att utföra kontantärenden på banken. 
 

Data för befolkningsmängd för respektive ålderskvot gällande 31 december 2012 hämtades från 

svenska statistiska centralbyrån (SCB, 2012b). Då Umeå är en studentstad är det inte helt 

överraskande att andelen yngre invånare är större än andelen äldre invånare och då det finns 

skillnader i antal invånare per åldersgrupp så bedömde vi att ett kvoturval ger en mer 

representativ bild över populationen som helhet. Hartman (2004, s. 245) påpekar att det är viktigt 

att man tar hänsyn till de variabler som man tycker är intressanta vid bildandet av kvoter. Då 

ålder är en viktig variabel i studien baserade vi kvoterna utifrån ålder för att säkerhetställa att 

respondenterna som är uppväxta under olika generationer var med i urvalet.  
 

Umeå kommun är dessutom en relativt välutbildad stad, 2012 var andelen med eftergymnasial 

utbildning 3 år eller mer 25 procent, jämfört med rikssnittet på 18 procent i åldersgruppen 16 år 

och uppåt. (SCB, 2012c) Det ligger nära till hands att en välutbildad stad bör ha en relativt hög 

teknologisk mognadsgrad, detta är dock inget vi har fått bekräftat via tidigare studier. Därav är 

det både intressant att se vilken nivå av teknologisk mognadsgrad de olika åldersgrupperna har 

samt hur en välutbildad kommuns invånare ser på de olika tjänsterna. Vidare skulle framtida 

forskning kunna ta reda på om resultaten skiljer sig i mindre välutbildade kommuner. Ur 

effektivitetssynpunkt är Umeå kommun ett lämpligt område då den stora folkmängden borde 

resultera i en snabbare datainsamling. Det är även viktigt att poängtera att kvoturvalet bidrar till 

att urvalet blir representativt utifrån ålder men inte i övriga aspekter. I nästa avsnitt diskuterar vi 

huruvida man kan generalisera resultaten då man använder sig av bekvämlighetsurval. 
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4.3.1 Generaliserbarhet 

Att anta att alla personer inom samma åldersgrupp skulle ha samma attityder och beteenden vore 

att överdriva. Trost (2012) menar att det är enkätutdelarna som bestämmer vilka som skall ingå i 

urvalet och ofta väljer man exempelvis respondenter som ser hjälpsamma ut. Detta resulterar i att 

resultaten från studien inte kan generaliseras. (Trost, 2012, s. 30-31) 
 

Det är endast sannolikhetsurval som försäkrar att en studies resultat går att generalisera.  I de fall 

då urvalen icke är slumpmässiga måste resultatens generaliserbarhet utgå från bedömarnas 

förnuft.  Av vikt är då att man frågar sig vilka likheter som finns mellan urvalet som studien är 

gjord på och till vilken population de skall generaliseras. (Johansson-Lindfors, 1993, s. 162) Vi 

bedömer att studiens resultat i större utsträckning bör kunna appliceras på städer med liknande 

befolkningsstruktur och utbildningsnivå. Med detta resonemang i bakgrunden är vi medvetna om 

att studien har svagheter, härstammande från urvalet, vad gäller generaliserbarheten. Vi har dock 

utgått från att beskriva vårt urval och analysarbete i så stor utsträckning som möjligt. Dessutom 

har vi strävat efter att uppnå en hög reliabilitet och validitet. Detta tror vi underlättar för studiens 

läsare när de för en egen diskussion om hur huruvida våra resultat kan generaliseras eller inte till 

andra tänkbara kontexter.  

4.3.2 Enkätkonstruktion 

Enkäten (se bilaga 1) vi konstruerat inleds med en introduktionstext, vilken innehåller 

information om vilka vi som utför undersökningen är. Introduktionstexten skall även påtala 

frivillighet, sekretesskydd och undersökningens användningsområde (SCB, 2001, s. 43) och vi 

inbegriper dessa delar i introduktionstexten. Rent tekniskt sett så kommunicerar vi med hjälp av 

texten att studien genomförs i enlighet med viktiga etiska aspekter (nämns i avsnitt 4.8). 

Dessutom är introduktionstextens syfte att skapa intresse och förtroende för studien (Dahmström, 

2011, s. 173).  
 

Vanligtvis inleds enkäter med neutrala frågor rörande bakgrundsvariabler (Ejlertsson, 2005, s. 

99; Patel & Davidsson, 2011, s. 77) och vår enkät inleds med ett par neutrala frågor angående 

kön, ålder, banktillhörighet och utbildning. Efter de neutrala frågorna följer tre frågor där vi vill 

få svar på hur frekvent bankkunderna använder sig av de olika tjänsterna (se fråga 1-3 i bilaga 1). 

Detta görs för att ytterligare kunna kategorisera in och jämföra om det finns skillnader i 

exempelvis ålder och användande av en tjänst, vilket vi kommer ha användning av i analysen. 
 

Huvuddelen av enkäten består av påståenden som kommer att användas i en importance-

performance analys och i logistiska regressionsanalyser. För att underlätta för respondenten ges 

korta instruktioner för hur denne skall fylla i dessa påståenden. Syftet med detta är att förklara 

hur rutor skall fyllas i och ge mer allmänna råd om ifyllandet (Dahmström, 2011, s. 167). På så 

sätt minskar vi risken för felaktigheter och att kunden missuppfattat hur besvarandet av enkäten 

skall gå till. I teorikapitlet har vi beskrivit och diskuterat oss fram till vilka dimensioner vi 

använder för att mäta kundernas skillnader i attityder mellan de två olika tjänsterna. Dessa 

teoretiska begrepp bör därefter översättas till mätbara variabler, det vill säga operationaliseras 

(Dahmström, 2011, s. 74), och vi använder oss av dimensionernas olika attribut för att skapa 

enkäten. Ejlertsson (2005) rekommenderar att man skriver ner studiens olika problemområden 

och delar in dessa i delområden för att sedan skriva frågor för respektive delområde, för att 
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underlätta att täcka in varje delområde i enkäten (Ejlertsson, 2005, s. 46). Genom att utgå från 

dimensionerna har vi täckt in alla dessa delar. Sedan har vi även kompletterat med frågor kring 

kundernas teknologiska mognadsgrad och mänsklig interaktion (se bilaga 1). De förstnämnda har 

erhållits från tidigare framarbetade påståenden, däremot har vi konstruerat egna frågor rörande 

den mänskliga interaktionen.  

 

Första sektionen av enkäten innehåller ett antal frågor angående hur viktiga kunderna anser att 

påståendena är (se fråga 4-23 i bilaga 1) och i andra sektionen används samma påståenden igen 

för att ta reda på hur dessa olika delar utförs av bankerna (se fråga 24-43 i bilaga 1). Denna 

metod är i linje med Hemmasi et als (1994) rekommendationer som säger att enkäten bör 

separera frågorna angående hur viktiga attributen är och hur de upplever att företagen utför 

dessa. Separationen undviker därmed att respondentens svar angående ett attributs viktighet 

påverkar den efterföljande frågan angående hur de upplever att företagen utför de olika 

attributen. (Hemmasi et al., 1994, s. 79) De olika frågorna, baserade på attributen, har sedan 

kontrollerats så att de följer några utvalda kriterier för hur man utformar frågor. Exempelvis 

enkelhet i språket, en fråga åt gången, ej omotiverat långa frågor, ömsesidigt uteslutande 

svarsalternativ och svarsalternativens ordning (Dahmström, s, 2011, s. 157; Ejlertsson, 2005, s. 

52-61).  Det är även viktigt att reflektera över om respondenterna förstår frågorna och 

påståendena så att det inte uppstår eventuella tolkningsproblem. För att minimera denna risk kan 

man ge tydliga exempel och se till att språket är på rätt nivå för den valda målgruppen. 

(Dahmström, 2011, s. 149)  
 

Kunderna får sedan med hjälp av en sjugradig Likertskala ange, för respektive påstående, hur 

viktigt påståendet är och hur det utförs av bankerna.  Att använda en sju-gradig skala motiveras 

främst med att fler steg i skalan underlättar då man vill se variationer i datamaterialet. (Shiu et 

al., 2009, s. 401) Denna metod för att mäta kundernas attityder är den vanligaste 

direktmätningsmetoden (Oliver, 1997, refererad i Azzoparadi & Nash, 2012, s. 228) och 

metoden föredras också bland respondenter (Bottomley et al., 2000, s. 513).  Dessutom har det 

visats att metoden på ett bättre sätt reflekterar över hur viktiga kunderna anser att attributen är 

jämfört med indirekta metoder (Bacon, 2003, s. 66). Av utrymmes- och praktiska skäl använder 

vi oss av påståenden som har samma svarsalternativ, så kallade matrisfrågor (Ejlertsson, 2005, s. 

83), och därav återges svarsalternativen endast i början av varje sida, alternativt i början av varje 

sektion. 
 

Under framställningsprocessen av enkäten har vi hela tiden haft studiens syfte och frågeställning 

i åtanke för att säkerställa att frågorna ger oss material som kan besvara dessa. Vi har även gjort 

en enkät med kodning som fungerar som en kodningsmall vid överförandet av svaren från 

enkäterna till minitab (se avsnitt 4.6.1). Kodningen, vilken ger respektive svarsalternativ en 

siffra, sker främst för att kvalitativa variabler skall kunna användas vid den statistiska analysen 

(Dahmström, 2011, s. 175). Efter framställandet av ett första utkast av enkäten så valde vi att 

testa enkäten i en pilotstudie, orsaker och fördelar med detta diskuteras i kommande avsnitt.  

4.3.3 Pilotstudien - En besiktning av enkäten   

Enkätformuläret bör ibland testas på en liten grupp innan den riktiga undersökningen 

genomförs, i en så kallad pilotstudie. Pilotstudien görs för att undersöka om det saknas 

svarsalternativ och hur respondenterna tolkar frågorna. Man har då chansen att korrigera och ta 

hänsyn till eventuella missförstånd som kan ha uppstått. (Dahmström, 2011, s. 172) Studien kan 
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genomföras i två delar, där den första ofta använder närstående personer och den andra 

utomstående personer som liknar undersökningsgruppen (Ejlertsson, 2005, s. 35-37). Istället för 

att använda ett slumpmässigt urval är det bättre att medvetet välja ut respondenter, vilka är 

extrema i olika hänseenden (Dahmström, 2005, s. 143). En annan fördel är att som författare 

närvara vid besvarandet av enkäten då man erhåller direkta synpunkter på enkätens utformande 

(Ejlertsson, 2005, s. 35-37). Efter genomförd pilotstudie kan man även få svar på sådant som 

man funderat över eller sådant som man inte tänkt på när man utformat enkäten (Eliasson, 2010, 

s. 43). Vi valde att använda oss av en pilotstudie  för att se det som en besiktning som minimerar 

riskerna att enkäten längre fram skulle visa sig vara undermålig. Inledningsvis testades enkäten 

på fem respondenter, i vår bekantskapskrets, som vi ansåg vara extra intressanta sett utifrån 

frågeställningen. Då vi vill studera om det finns skillnader i åldrar gällande teknologisk 

mognadsgrad inkluderades respondenter både långt ner och långt upp i åldersintervallet. 

 

Efter pilotsudien genomfördes ett par korrigeringar i frågeformuläret. Den första rörde problemet 

att få med uttömmande svarsalternativ på alla frågor (Trost, 2005, s. 75) och vi valde att lägga till 

ett ytterligare svarsalternativ på frågorna angående bankernas utförande. Anledningen var att det 

framkom att vissa respondenter inte kunde bedöma bankernas utförande då de saknade erfarenhet 

av vissa händelser. Dessutom tyckte några av de tillfrågade att enkäten borde vara ännu tydligare 

i övergången mellan frågorna rörande betydelse och utförande. Därav ökade vi utrymmet mellan 

dessa sektioner samt att vi ramade in instruktionerna för att framhäva dessa. Vi fick också 

synpunkter på att enkäten uppfattades som väldigt lång av vissa av de tillfrågade. Detta gjorde att 

vi gick igenom de ursprungliga frågorna en gång till och kritiskt granskade dem och ifrågasatte 

deras relevans i studien. Resultatet blev att vi kortade ner enkäten med åtta frågor och vi fick då 

samtidigt möjlighet att göra den mer luftig. Efter dessa korrigeringar var enkäten redo för 

undersökning (se bilaga 1).  

 

4.4 Enkätgenomförande  
Vi valde att genomföra enkätundersökningen på platser där ett stort antal kunder från olika 

grupper kunde tänkas befinna sig. Vi valde därför att genomföra undersökningen på platser som 

Strömpilen, Rådhustorget i centrala Umeå, MVG-gallerian och Ersboda handelsområde. Om vi 

istället valt att stå utanför respektive bank så hade flitiga besökare haft en större sannolikhet att 

ingå i urvalet, vilket enligt Ejlertsson (2005, s. 25) skulle ge en överrepresentation av nöjda 

kunder då dessa vanligtvis är mer flitiga besökare. Vi valde därför neutrala platser för 

enkätutdelningen i syfte att undvika en överrepresentation av nöjda kunder i urvalet. 

 
Vi genomförde undersökningen under olika tidpunkter, mellan klockan 10-14 och 17-20, under 

en veckas period i månadsskiftet april/maj. Genom att genomföra enkätutdelningen under olika 

tidpunkter och under olika dagar hoppades vi kunna få ett mer varierat urval. Variationen gjordes 

för att inte missa olika åldersgrupper och olika typer av kunder. Skulle vi exempelvis ha 

genomfört enkäten endast under dagtid så hade de som arbetat haft en mindre chans att delta. Vi 

bedömde att en stor del av befolkningen skulle befinna sig på de valda platserna vid dessa 

tidpunkter, speciellt under lunchtid och efter arbetstid. Utdelningen av enkäterna gick långsamt 

och vi fick till slut ihop 150 svar, men vårt mål var inledningsvis 250-300 enkätsvar men det 

hade tagit för lång tid med tanke på studiens tidsram. En av förklaringarna till att vi inte 

uppnådde enkätmålet tror vi beror på att personer som befinner sig på stan och har andra ärenden 
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inte har något större intresse av att avvara ett par minuter till att fylla i enkäter. Om 

förutsättningarna hade varit annorlunda hade det varit mer fördelaktigt att skicka ut enkäterna till 

vår population via post där de istället kunde fylla i enkäten i lugn och ro och sedan skicka 

tillbaka dem, genom frankerade svarskuvert. Vi upplevde även vissa svårigheter att erhålla svar 

från den äldre åldersgruppen då vissa uttryckte att det är omständigt att besvara enkäter. 

Inledningsvis frågade vi personer mellan 18-85 år som befann på dessa platser och 

uppskattningsvis erhöll vi enkätsvar på var tionde tillfrågande. En större andel av de som svarade 

uttryckte att de väntade på bussen eller att de ville ta det lugnt ett slag. Under 

utdelningsprocessen så noterade vi hur många svar vi hade från respektive kvot. I slutskedet av 

enkätundersökningen riktade vi in oss på personer, tillhörande de kvoter som inte var fyllda. 

 

4.5 Kvantitativa sanningskriterier 
Genom att se till att det insamlade materialets säkerhet är hög ökar kvalitén på studien och detta 

kan uppnås genom att ta hänsyn till vissa aspekter (Patel & Davidsson, 2011, s. 101). När man 

genomför en enkätundersökning är det vanligt att man funderar över vad enkätens resultat 

egentligen representerar. Man måste fråga sig om de erhållna resultaten är korrekta och om de 

med säkerhet mäter en speciell variabel. Vid genomförandet av enkätundersökningen skall man 

fundera kring resultatens reliabilitet och validitet. (Ejlertsson, 2005, s. 99) Nedan har vi redogjort 

för hur vi resonerat kring dessa sanningskriterier i studien.  

4.5.1 Reliabilitet 

Reliabilitet i studien syftar till om man genom upprepade undersökningar skulle erhålla samma 

resultat eller inte. Har den enskilda enkätfrågan hög reliabilitet betyder det att det slumpmässiga 

felet är litet. (Ejlertsson, 2005, s. 99) För att säkerställa en hög reliabilitet vid användande av 

enkäter kan man kontrollera så att respondenterna uppfattar den som författarna tänkt sig. 

Dessutom bör enkäten vara lättbesvarad och ha tydliga instruktioner för att undvika 

missförstånd. (Patel & Davidsson, 2011, s. 105) Ett klart språk i enkäten är också viktigt för att 

erhålla tillförlitliga uppgifter, då respondenterna inte kommer att anstränga sig särskilt mycket 

för att förstå oklara frågor (SCB, 2001). Vid längre frågeformulär med Likertskalor kan 

respondenterna ledsna och bli uttröttade på frågorna, detta kan leda till att svaren blir 

slumpmässiga samtidigt som respondenten ibland kan ha svårt att komma ihåg vilket påstående 

som just angavs. (Trost, 2012, s. 69-71) För att försäkra oss om vår enkäts reliabilitet 

genomfördes en pilotstudie där vi även tog hänsyn till flertalet erkända regler vid utformande av 

enkäter. Vid en enkätundersökning kan man dock inte veta om enkätundersökningen håller en 

hög reliabilitet förrän den är genomförd. Anledningen till detta är att det är först då man kan se 

om vissa svarsalternativ blivit ikryssade flera gånger eller om det fanns frågor som hoppades 

över (Patel & Davidsson, 2011, s. 105). Vi kommer senare i studien ge en analys kring vår 

studies reliabilitet (se avsnitt 9.1). 

4.5.2 Validitet 

Validitet berör den enskilda enkätfrågans förmåga att mäta det som den avser att mäta. Har 

enkätfrågan en hög validitet skall den inte heller ha något systematiskt fel. (Ejlertsson, 2005, s. 

99) Att man mäter det man vill mäta kännetecknar en bra undersökning (Dahmström, 2011, s. 

73). Innehållsvaliditeten rör processen att gå från teori till de enskilda frågorna och denna kan 

underlättas av en bra överblick på det teoretiska området. Genom att låta en kunnig person inom 

området granska instrumenten kan denna säkerställas (Patel & Davidsson, 2011, s. 103). Då vi 
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anser att de olika dimensionerna och dess attribut, vilka har flera års forskning bakom sig, redan 

är validerade har vi inte genomfört detta. Vid användande av enkäterna är det ytterst viktigt att 

frågorna mäter det som de åsyftas att mäta för att validiteten skall vara hög. Att frågorna ej 

testats i förväg, ledande frågor, komplicerade frågeformulär och långa enkäter kan orsaka att 

validiteten blir lägre. (Dahmström, 2011, s. 369) Importance-performance som verktyg har 

kritiserats på grund av att dess resultat kan ha låg validitet och skevheter beroende på att 

respondenterna blir uttråkade av ifyllningen, har lågt engagemang och anger socialt önskvärda 

svar (Azzoparadi & Nash, 2012, s. 225). 

 

Att respondenterna blir uttråkade kan bero på att mätningarna innehåller parallella påståenden 

angående dess betydelse och utförande i samma enkät (Carman, 1990, Refererad i Azzoparadi & 

Nash, 2012, s. 228). Vi hade detta i åtanke när vi konstruerade enkäten och försökte göra den så 

kort som möjligt men ändå erhålla tillräcklig information för att genomföra studien på ett bra 

sätt. Socialt önskvärda svar kan också vara ett problem (Gustafsson & Johnson, 2004, s. 130) vid 

mätningar men detta bör inte vara något större problem i vår undersökning då frågorna inte är av 

någon särskilt känslig art. Ett annat problem är att kunderna ofta anger attributens betydelser som 

för höga (Bacon, 2006, s. 60) och detta skulle då leda till att de flesta av attributen hamnar i IP-

matrisens övre delar (Azzoparadi & Nash, 2012, s. 228). Detta var något vi reflekterade över vid 

enkätutformningen då vi själva angav de flesta attributen som viktiga. Med tanke på att attributen 

som används i denna metod har tagits med på grund av att de anses vara viktiga av kunderna, så 

är inte detta resultat så konstigt (Wade & Eagle, 2003, refererad i Azzoparadi & Nash, 2012, s. 

228). Vi kommer i slutet av studien ge en utvärdering av vår studies validitet (se avsnitt 9.2).  

 
 

4.6 Statistiska bearbetningar och aspekter 
Då vi valt en kvantitativ metod i vår undersökning genomförde vi en importance-performance 

analys samt ställde upp ett antal hypoteser som testades. Som tidigare nämnts, användes vår 

teoretiska referensram och hypoteserna vid enkätkonstruktionen. I detta avsnitt vill vi redogöra 

för de statistiska måtten vi använt oss av i undersökningen.  

4.6.1 Kodning av teknologisk mognadsgrad och mänsklig interaktion 

Som vi nämnde i teorikapitlet kommer vi att utföra hypotestester på teknologisk mognadsgrad 

och behovet av mänsklig interaktion. Nedan följer en tabell med hur vi kodade enkätsvaren.  

 
Hypotes nr. Begrepp Frågor nr. Kodning (1) 

1 Låg teknologisk mognadsgrad 46-49 8 poäng eller mindre 

2 Hög teknologisk mognadsgrad 46-49 24 poäng eller fler 

3 Lågt behov av mänsklig interaktion 44-45 4 poäng eller mindre 

6 Högt behov av mänsklig interaktion 44-45 12 poäng eller fler 

Tabell 3. Kodning över enkätsvar  

 

I hypotes 1 så har vi kodat att om respondenten hade åtta poäng eller mindre, på frågorna 46-49, 

så var dennes teknologiska mognadsgrad låg. Vidare i hypotes 2 har vi kodat att om 

respondenten hade 24 poäng eller mer så var respondentens teknologiska mognadsgrad hög. 

Notera att, då höga poäng på fråga 46 och 47, gällande teknologisk mognadsgrad, tolkas som att 
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respondenten har hög teknologisk mognadsgrad och skalorna på 48 och 49 är motsatta var vi 

tvungna att vända på kodningen på dessa frågor.  

För att avgöra vilka kunder som har låg respektive icke låg mänsklig interaktion, hypotes 3, har 

vi summerat respondenternas svar på fråga nummer 44 och nummer 45. De respondenter som 

erhållit en totalpoäng på 4 eller mindre har vi klassificerat som kunder med lågt behov av 

mänsklig interaktion. I hypotes 6 kodades de respondenter som hade en totalpoäng på 12 eller 

mer, som att de har ett högt behov av mänsklig interaktion.  
 

4.6.2 Beräkningar importance-performance 

Beräkningarna för att sammanställa importance-performance rutsystemen gjordes i Excel och det 

grafiska framställandet i SPSS. För att lokalisera y- och x-axeln i rutsystemen, beräknade vi först 

ett medelvärde på alla svar från viktighetskategorin (y-värde) och ett medelvärde på svaren från 

utförande-kategorin (x-värde). Alla rutsystemen innehåller samma skärningspunkter och är 

därmed baserade på både traditionella och SST-tjänster för samtliga kunder. Vi valde den 

tidigare nämnda metoden, övergripande medelvärden, för lokaliseringen av axlarna, vilken 

Hemmasi et al. (1994, s. 29) förespråkar. Dessutom hade ett användande av den tidigare nämnda 

metoden, skalornas mellanpunkt, resulterat i att i stort sett samtliga attribut hade hamnat i samma 

område, då respondenterna angav höga siffror på viktigheten överlag, vilket även Azzoparadi 

och Nash (2012, s. 228) menar.  För att erhålla respektive attributs position i rutsystemet 

beräknades sedan medelvärden på de erhållna svaren, gällande attributen, från de olika frågorna 

kopplade till dimensionerna. De parvisa frågorna skapade då x- och y-koordinater som gav 

attributet en position i rutsystemet. Vi valde att enbart använda svaren på attributen som 

respondenten angivit på både viktighet och utförande. Hade kunden exempelvis utelämnat ett 

svar på attributet inom viktighetskategorin så strök vi därmed dennes svar på motsvarande 
attributs utförandesvar. Detta då lokaliseringen i rutsystemet kräver parvisa x- och y-värden.  

 

Vi har räknat ut standardavvikelsen för de totala svaren vi erhållit ur enkätundersökningen (se 

bilaga 4). Anledningen till detta är att om hälften av respondenterna ger höga poängsvar och 

hälften ger låga, gör det att resultaten blir något missvisande. Därför har vi beräknat 

standardavvikelsen för att kontrollera spridningen på enkätsvaren.  

4.6.3 Binär logistisk regression 

Vi använde binär logistisk regression vid hypotesprövningarna. En variabel som enbart kan anta 

två värden, binär variabel, kan vara användbar i regressioner för att ta reda på vilken sannolikhet 

det är att ett visst utfall skall inträffa (Dahmström, 2011, s, 251). En binär beroende variabel är 

exempelvis “hög/-icke hög teknologisk mognadsgrad” och vi kan då undersöka om exempelvis 

äldre kunder har en högre sannolikhet att ha låg teknologisk mognadsgrad än yngre kunder 

genom att använda binära logistiska regressioner. Vid användande av linjära regressioner och 

beroende binära variabler kan skattningen för sannolikheten få orimliga värden.  Ett alternativ är 

att använda logistiska regressioner, vilka ger sannolikheter i intervallet [0,1] (Dahmström, 2011, 

s. 251). Vi har inte för avsikt att gå igenom modellen från början utan förklarar hur värdena skall 

tolkas. Logaritmen av oddset (exempelvis för att ha hög teknologisk mognadsgrad) kan då 

skrivas: 

elog(odds)=a+bX 
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Värdet som återges, efter att ha kört regressionerna i minitab, på b-koefficenten anger i detta fall 

hur en ändring i logiten av den beroende variablen är associerad med en enhets förändring i den 

oberoende variablen. Vidare innebär en oddskvot över 1 att om den oberoende variabeln ökar så 

ökar oddset för att ett visst utfall skall inträffa. En oddskvot under ett tolkas därmed så att en 

ökning i den oberoende variabeln leder till en minskning i oddset för att ett visst utfall skall 

inträffa. (Field, 2009, s. 286-288) De beräkningar vi gjort för sannolikheter för att vissa utfall 

skall inträffa återfinns i bilaga 3.  

 

4.7 Etiska aspekter  
Att ta hänsyn till etiska aspekter när man utformar en enkätundersökning är viktigt. Enligt 

Vetenskapsrådets forskningsprinciper finns det fyra krav som skall vara uppfyllda; 

samtyckeskravet, informationskravet, nyttjandekravet och konfidentialitetskravet. (Ejlertsson, 

2005, s. 29) Nedan följer en diskussion kring dessa etiska krav och hur vi förhåller oss till dessa.  
 

Samtyckeskravet syftar till att deltagaren i studien har rätt att bestämma över sin medverkan och 

när det gäller enkätundersökning har respondenten samtyckt till att medverka när denne besvarar 

enkäten. Det är viktigt att respondenten, utan påtryckning, själv får välja om denne vill medverka 

eller ej. (Ejlertsson, 2005, s. 29) Då vi frågat individer om de är villiga att besvara enkäten har vi 

accepterat de som inte vill ställa upp och inte försökt övertala dem att fylla i enkäten. 

Informationskravet syftar till att deltagarna i undersökningen skall bli informerade om 

undersökningens syfte och att undersökningen är frivillig att delta i (Ejlertsson, 2005, s. 29). Vi 

valde att i enkätens början skriftligt redogöra för den information som respondenten bör vara 

medveten om innan denne besvarar enkäten. Vi anser oss uppfylla detta krav då vi i början av 

enkätformuläret förklarat vad vårt syfte och ändamål med studien är, gett instruktioner till 

enkäten och att de är helt anonyma i studien. Nyttjandekravet syftar till att det inhämtade 

materialet från enkätundersökningen enbart får användas till det syfte enkäten avser och inte i 

något annat sammanhang och det är även viktigt att man uppfyller konfidentialitetskravet, som 

säger att deltagarna i studien skall hållas konfidentiella. Kravet innebär att utomstående inte skall 

kunna identifiera individerna och att personuppgifter inte skall kunna användas av obehöriga. 

(Ejlertsson, 2005, s. 30) Både nyttjandekravet och konfidentialitetskravet uppfylls i studien och 

vi valde att tydligt redogöra för respondenten att enkätundersökningen är helt anonym och att vi 

inte skulle använda studien till något annat ändamål än vad enkätundersökningen avser.  
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5. Empiri – Resultatredovisning  

 
I detta kapitel redovisar vi de erhållna resultaten från enkätundersökningen. Inledningsvis ger vi 

en presentation av den deskriptiva statistiken i studien, därefter presenterar vi resultaten utifrån 

importance-performance rutsystemen. Resultaten redovisas efter de kvoturval vi gjort baserat på 

tre åldersgrupper. Avslutningsvis redovisar vi de hypotesprövningar vi gjort angående mänsklig 

interaktion, teknologisk mognadsgrad och dimensionerna bekvämlighet och empati. 

 
 

5.1 Deskriptiv statistik 
Vi inleder empirikapitlet med deskriptiv statistik för att ge en överblick över vårt insamlade 

datamaterial. Variablerna kommer sedan att användas i hypotesprövning senare i kapitlet. 

Enkätundersökningen inleddes med frågor angående kön, utbildningsnivå och banktillhörighet. 

Kundernas utbildningsnivå och banktillhörighet ställdes för att kunna jämföras med 

respondenternas övriga svar. Frågorna är även ställda i syfte att ge en beskrivning av vårt urval 

vilket skall underlätta för läsaren vid diskussionen om att använda resultaten i andra kontexter. 

Av 150 besvarade enkäter var andelen kvinnor 54 procent och andelen män 46 procent. Vi ville 

studera bankkunder bosatta i Umeå kommun i ålder 18-85 år och genom användande av 

kvoturval har urvalet en proportionell fördelning av enkätsvar sett utifrån ålder. Notera att vi 

slagit ihop de två mellersta ålderskvoterna i enkäten till en då vi inte anser att dessa två kvoter 

skiljer sig åt i teknologisk mognadsgrad. Dessutom hade det blivit väldigt detaljerat med fyra 

grupper och detta val påverkar inte vår intention att fokusera på de äldre och yngre segmenten. 

Detta innebär att resultaten kommer att presenteras för tre segment, kunder i ålder 18-35, kunder 

i ålder 36-59 och kunder i ålder 60-85. Genom totalt 150 enkätsvar har vi erhållit 60 svar i 

åldersgrupp 18-35 år, 54 svar i åldersgrupp 36-59 år och 36 svar i åldersgrupp 60-85 år. 

Befolkningsmängd för respektive åldersgrupp, dess proportionella fördelning samt antal 

enkätsvar återges i nedanstående tabell. 

  
 18-35 36-59 60-85  Totalt 

Befolkning 36 492 33 716 22 552 92 760 

Andel av befolkning 39,3 % 36,4 % 24,3 % 100 % 

Enkätsvar 60 54 36  150 

Tabell 4. Kvoturval, fördelning enkätsvar på befolkning 

Då vi baserade kvoturvalet på enbart kundernas ålder så innebar det bland annat att vi inte kunde 

styra över respondenternas fördelning angående banktillhörighet. Detta val motiveras främst med 

att vi koncentrerar oss på bankkundernas åsikter om de olika tjänsterna. Ett framtida 

forskningsuppslag vore att göra en studie koncentrerad på enbart en bank alternativt två för att 

kunna bidra med mer specifika råd till varje bank. Vårt delsyfte är dock att kunna ge bankerna 

praktiska råd baserade på respondenternas svar angående vad de kan förbättra eller förändra när 

det gäller respektive tjänst, vilka i detta fall blir något generella. Av figur 4 kan man utläsa att 

majoriteten av respondenterna utför sina kontantärenden via någon av de fyra storbankerna.  
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Figur 5. Banktillhörighet respondenter 

 

Av respondenterna är 45,33 procent kunder i Swedbank och endast 2,67 procent använder sig av 

annan bank vid kontanthanteringsärenden. Resultaten från studien kommer därmed baseras i 

väldigt stor utsträckning på storbankernas kunder. Innan genomförd undersökning kontrollerade 

vi utbildningsnivån i Umeå kommun (SCB, 2012c) och då Umeå är en studentstad är 

utbildningsnivån i kommunen relativt hög och vi visste även innan att det skulle visa sig bland 

respondenterna. I vårt urval har hela 55 procent studerat vid ett universitet eller högre och 43 

procent har som högst en gymnasial utbildning. Knappt 2 procent har som högst en 

grundskole/folkskoleutbildning. Utbildningsnivån testas sedan med den teknologiska 

mognadsgraden bland åldersgrupperna i en hypotesprövning (hypotes 2), vilket redovisas i 

avsnitt 5.3.2.  

 

För att få en uppfattning kring hur ofta respondenterna använder uttags- och insättningsautomater 

samt hur frekvent de besöker bankkontoret för att uträtta kontantärenden ställdes frågor kring 

detta (se bilaga 2). I nedanstående tabell återges statistik på användande av respektive tjänst.   

 
 Dagligen Flera gånger i 

veckan 

Några gånger i 

månaden 

Mer sällan Aldrig 

Uttagsautomat - 7,3 % 38,0 % 48,7 %   6,0 % 

Insättningsautomat - -   2,0 % 17,3 % 80,7 % 

Bankkontor - 1,3 %   8,0 % 50,0 % 40,7 % 

Tabell 5.  Användandet av kontanthanteringstjänsterna 

94 procent av respondenterna använder uttagsautomater men frekvensen skiljer sig åt. Av 

tabellen ovan att utläsa använder 38 procent av respondenterna uttagsautomaten några gånger i 

månaden och 7,3 procent använder uttagsautomaten flera gånger i veckan. Insättningsautomaten 

är inte en populär SST-tjänst bland respondenterna då endast 19,3 procent använder sig av 

tjänsten. Bankkontoret är fortfarande ett alternativ för kunderna, även om majoriteten använder 

sig utav den mer sällan och endast 8 procent några gånger i månaden.  Då vi kommer att 

fokusera på att jämföra de olika ålderssegmenten, presenterar vi hur användandet av uttags- och 

45,33% 

11,33% 

18,67% 
22,00% 

2,67% 
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insättningsautomater ser ut bland dessa ålderssegment, samt hur frekvent kunderna besöker sin 

bank för kontanthanteringsärenden.  

 

 
 Dagligen Flera gånger i 

veckan 

Några gånger i 

månaden 

Mer sällan Aldrig 

Åldersgrupp 18-35      

Uttagsautomat -   1,7 %  43,3 % 50,0 %   5,0 % 

Insättningsautomat - -   - 15,0 % 85,0 % 

Bankkontor - -   1,7 % 56,7 % 41,7 % 

Åldersgrupp 36-59      

Uttagsautomat - 11,1 % 48,2 % 33,3 %   7,4 % 

Insättningsautomat - -   3,7 % 16,7% 79,6 % 

Bankkontor -  1,9 %   7,4 % 40,7 % 50,0% 

Åldersgrupp 60 -85      

Uttagsautomat - 11,1 % 58,3 % 25,0 %   5,6 % 

Insättningsautomat - -   2,8 % 22,2 % 75,0 % 

Bankkontor -  2,8 % 19,4 % 52,8 % 25,0 % 

Tabell 6.  Användandet av kontanthanteringstjänster för respektive åldersgrupp 

Uttagsautomaten är mer frekvent använd än besök på bankkontor vid utträttande av 

kontantärenden i åldersgrupp 18-35. Vidare har hela 85 procent av åldersgruppen aldrig använt 

sig utav insättningsautomaten och resterande använder den ytterst sällan. Anmärkningsvärt är 

dock att insättningsautomaten är mer använd av den äldsta åldersgruppen än den mellersta men 

samtidigt är kunderna i den äldsta åldersgruppen de mest frekventa besökarna hos bankkontoren.  

Dessa ovan nämnda bakgrundsfrågor gällande banktillhörighet och utbildningsnivå samt 

användandet av de olika tjänsterna kommer i resterande avsnitt att kopplas ihop med en 

importance-performance analys samt fem hypotesprövningar. Resultaten kommer sedan att 

tolkas och diskuteras i analyskapitlet.   

 

5.2 Importance-performance resultat  

Vi kommer nu att presentera resultaten från frågorna nummer 4-43 i enkätundersökningen (se 

bilaga 1) och sedan visa dessa i grafiska sammanställningar. Inledningsvis går vi igenom de 

attribut som alla kunder genomsnittligt är mest nöjda respektive minst nöjda med. Med detta 

menar vi de attribut som har störst differenser, både positiva och negativa, mellan hur de utförs 

(U) och hur viktiga (V) de är. Dessa värden, U-V, är baserade på attributets medelvärde för 

utförandet minus dess medelvärde för hur viktigt attributet är. Ett negativt värde i U-V kolumnen 

påvisar därmed att kundernas medelvärde för bankens och attributets utförande är förhållandevis 

lågt jämfört med medelvärdet för hur viktigt kunderna anser att attributet är (Joseph et al. 2005, 

s. 80). Det motsatta gäller således om kolumnen innehåller ett positivt värde. Vidare presenteras 

även de viktigaste attributen för traditionella tjänster och SST-tjänster. Dessa presenteras utifrån 

de tre åldessegmenten, baserade på ålderskvoterna, för att kunna besvara vårt delsyfte rörande 

eventuella skillnader mellan de olika åldersgrupperna vad gäller synen på traditionella- och SST-

tjänster. Avsnitten innehåller både tabeller uppdelat kring traditionella tjänster och SST:s och 

tillhörande IP-rutsystem. Allt detta kommer sedan att ligga som grund för analysen i nästföljande 

kapitel och mynna ut i strategiska råd till bankerna och en diskussion kring vilka dimensioner 

som kan förklara bankernas försämrade tjänstekvalité. 
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Vi har valt att först ge en övergripande bild av resultaten baserat på alla kunder och därefter 

koncentrerar vi oss på de olika ålderskvoternas resultat. Detta gör vi för att inledningsvis ge en 

översiktlig bild av urvalets åsikter om de olika tjänsterna och därefter kunna ge mer specifika råd 

för bankerna gällande de olika segmenten. Vi bedömer det mer intressant att fokusera på de olika 

ålderssegmenten då ålder visat sig ha betydelse för våra teoretiska aspekter gällande SST-

tjänster, teknologisk mognadsgrad och mänsklig interaktion. 

 

Vi har för alla enkätsvar beräknat standardavvikelser (se bilaga 4). Det var inga stora värden på 

standardavvikelserna vilket gör användandet av värdena inte blir missvisande för hela gruppen. 

Detta gjordes för att importance-performance analysen har fått kritik som syftar till att resultaten 

blir missvisande om svaren är spridda.   

5.2.1 Övergripande resultat för alla kunder  

 

Attribut Dimension  (U-V) 

Uttagsautomaterna skall vara belägna vid tilltalande miljöer Påtaglighet +0,06 

En idealisk bank skall ha en tilltalande fysisk miljö vid kassorna Påtaglighet +0,01 

Uttagsautomaterna skall ha korta väntetider Bekvämlighet -0,20 

Uttagsautomaterna skall vara bekvämt belägna Bekvämlighet -0,39 

Bankpersonalen skall vara artig mot mig Empati -0,43 

Tabell 7. De fem attributen som kunderna är mest nöjda med. 

I tabell 6 kan vi se att kunderna är mest nöjda kring dimensionen påtaglighet, först och främst 

rörande uttagsautomaternas placeringar i tillfredsställande miljöer. Kunderna anser också att 

utförandet är högre än viktigheten rörande miljöerna kring kassorna. Noterbart är att denna 

dimensions två attribut, är de enda som kunderna har angett att utförandet är högre än dess 

viktighet. Alla övriga attribut har negativa differenser i kolumnen U-V. Kunderna är relativt 

nöjda över uttagsautomaterna vad gäller deras bekväma lägen samt dess väntetider. Det enda 

attributet rörande personalens beteende i tabell 6, rör hur artiga personalen är i bemötandet med 

kunderna kring kontantärenden. Nedan följer en presentation av de attribut som kunderna är 

minst nöjda med. 

 
Attribut Dimension                         (U-V)                                

De nya insättningsautomaterna skall vara användarvänliga Användarvänlighet -1,49 

Uttagsautomaterna skall vara säkra att använda Säkerhet -1,15 

Banken skall ha korta väntetider vid kassorna Bekvämlighet -0,93 

Banken skall ge tydliga instruktioner vid användande av de nya 

insättningsautomaterna 

Användarvänlighet -0,89 

Banken ska se till att trasiga uttagsautomater repareras snabbt Mottaglighet/ 

Lyhördhet 

-0,82 

Tabell 8. De fem attributen som kunderna är minst nöjda med 

Störst negativa differens, med god marginal, mellan kundernas angivna utförande och viktighet 

för attributen rör användarvänligheten för de nya insättningsautomaterna, ett intressant resultat 

som kommer att diskuteras närmare i analysen. Vidare är kunderna missnöjda över säkerheten 

för uttagsautomaterna, kassornas väntetider och uttagsautomaternas reparationstid. De nya 

insättningsautomaterna har även ett till attribut med på listan i tabell 7, gällande 

tillhandahållandet av tydliga instruktioner för hur man använder dessa. Även om kunderna är 
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nöjda eller missnöjda med attributet måste detta sättas i relation till hur viktigt detta är, vilket är 

något vi kommer att ta hänsyn till i importance-performance analysen. Anledningen till att man 

måste göra detta är att det är bättre för bankerna att koncentrera sig på de attribut som anses 

viktiga av kunderna. Vi kommer nu presentera de tre viktigaste attributen för kunderna gällande 

manuell kontanthantering och SST:s. 

 
Attribut Dimension Viktigt (V) 

Bankpersonalen skall vid kontantärenden:   

Vara villiga att hjälpa mig Mottaglighet/lyhördhet 6,65 

Få mig att känna trygghet med de transaktioner som görs Övertygelse/säkerhet 6,52 

Ha tillräckligt med kunskap för att svara på mina frågor Övertygelse/säkerhet 6,34 

Tabell 9. De tre viktigaste attributen gällande traditionella tjänster 

Av ovanstående tabell kan vi se att det viktigaste attributet gällande traditionella tjänster är 

bankpersonalens vilja att hjälpa kunder och attributet har fått hela 6,65 poäng av sju möjliga. 

Kunderna tycker även att dimensionen övertygelse/säkerhet är viktig, då de anser att känslan av 

trygghet under transaktionerna är viktig samt personalens kunskapsnivå.  

 
Attribut Dimension Viktigt (V) 

Uttagsautomaterna skall:   

Vara säkra att använda Säkerhet 6,76 

Vara användarvänliga Användarvänlighet 6,51 

De nya insättningsautomaterna skall:   

Vara användarvänliga Användarvänlighet 6,47 

Tabell 10. De tre viktigaste attributen gällande SST-tjänster. 

Den viktigaste dimensionen för SST:s är säkerhet och attributet rörande uttagsautomaternas 

säkerhet och noterbart är att medelvärdet är så högt som 6,76 på den sjuskaliga Likertskalan. 

Vidare är dimensionen användarvänlighet också väldigt viktig bland kunderna gällande både 

uttags- och insättningsautomaterna. I nästföljande avsnitt går vi in i detalj och presenterar 

resultaten från de olika åldersgrupperna.  
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5.2.2 Resultat för åldersgrupp 18-35 

Traditionella tjänster                                                                                                                                             

Nedan återfinns data kring de yngre kundernas uppfattningar kring det traditionella tjänste-

alternativet, det vill säga manuell kontanthantering. Notera att attributens nummer i tabellerna 

används för att enklare kunna följa attributen i de efterföljande importance-performance 

rutsystemen. 
 

Traditionella tjänster Viktigt Utförande U-V 

En idealisk bank skall:    

1 Ha en tilltalande fysisk miljö vid kassorna 4,57 4,98 +0,41 

2 Ha korta väntetider vid kassorna 5,88 4,89 -0,99 

3 Ha omfattande öppettider 5,58 4,81 -0,77 

Bankpersonalen skall vid kontantärenden:    

4 Vara artig mot mig 6,39 5,91 -0,48 

5 Ta hänsyn till mina önskemål 6,44 5,96 -0,48 

6 Vara villiga att hjälpa mig 6,78 6,09 -0,69 

7 Ha tillräckligt med kunskap för att svara på mina frågor 6,40 5,85 -0,55 

8 Få mig att känna trygghet med de transaktioner som görs 6,65 6,11 -0,54 

9 Tillhandahålla snabb service 5,88 5,50 -0,38 

Tabell 11. Åldersgrupp 18-35, uppfattningar kring traditionell tjänst 

I åldersgruppen 18-35 år är det enbart attribut nummer 1, rörande tilltalande miljöer vid kassorna 

som har ett positivt värde i U-V kolumnen. Kunderna tycker att bankernas väntetider vid 

kassorna är relativt dåligt utfört och då dessa anses viktiga (5,88 av 7) så tyder det på missnöje 

bland kunderna. Noterbart är även att dessa kunder anser att bankernas öppettider inte är 

omfattande. 

 

Nedan återfinns dessa attribut i ett IP-rutsystem där varje nummer på punkterna korresponderar 

till de ovanstående attributen. De flesta attributen återfinns i den första kvadranten, dock är dessa 

attribut placerade över den diagonala linjen, det vill säga V>U och detta betyder att det ändå 

finns förbättringspotential kring dessa attribut. Vidare är attribut 9, tillhandahållandet av snabb 

service, det enda attributet som befinner sig i den fjärde kvadranten. Attribut nummer 1,2 och 3 

rörande fysisk miljö vid kassorna, korta väntetider vid kassorna och omfattande öppettider på 

kontoren befinner sig i kvadrant tre vilket betyder att dessa attribut har låg prioritet. Attribut 

nummer 2 och 3 befinner sig dock ovanför den diagonala linjen och har därav en något högre 

prioritet än attribut nummer 1.  
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Figur 6. Importance-performance rutsystem, åldersgrupp 18-35 år 

 

SST:s                                                                                                                                        

Nedan återfinns data kring de yngre kundernas uppfattningar kring uttags- och 

insättningsautomater. 

 
SST:s Viktigt Utförande U-V 

En idealisk bank skall:    

10 Tillhandahålla hjälp vid problem med uttagsautomaterna 5,54 4,80 -0,74 

11 Se till att trasiga uttagsautomater repareras snabbt 6,00 5,06 -0,94 

12 Ge tydliga instruktioner vid användande av nya 

insättningsautomater 

5,33 4,56 -0,77 

De nya insättningsautomaterna skall:    

13 Vara användarvänliga 6,33 4,88 -1,45 

Uttagsautomaterna skall:    

14 Alltid vara tillgängliga 6,32 5,65 -0,67 

15 Ha korta väntetider 5,65 5,49 -1,28 

16 Vara belägna vid tilltalande miljöer 4,93 4,89 -0,04 

17 Vara bekvämt belägna 5,77 5,48 -0,29 

18 Vara säkra att använda 6,91 5,91 -0,48 

19 Vara användarvänliga 6,53 5,98 -0,55 

20 Ha tillräckliga gränser per uttag 5,27 5,35 +0,08 

Tabell 12. Åldersgrupp 18-35, uppfattningar kring SST-tjänster 

Möjlig överarbetning 

Koncentrera här Fortsätt med det goda arbetet 

Låg prioritet 

1=Påtaglighet                                                 

2=Bekvämlighet                                     

3-5=Empati                                                              

6 & 9=Mottaglighet/lyhördhet                                  

7-8=Övertygelse/säkerhet 
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Det enda attributet där kunderna anser att utförandet är högre än dess viktighet är attribut 

nummer 20 gällande gränserna per uttag. Dock gör kundernas relativt de andra, lägre bedömning 

av viktigheten, att detta attribut hamnar i den tredje kvadranten, låg prioritet. Även bland denna 

åldersgrupp är det attribut nummer 13 rörande de nya insättningsautomaternas användarvänlighet 

som kunderna är mest missnöjda med. I kombination med att kunderna anser att detta attribut har 

en stor betydelse så hamnar attributet i kvadrant två, koncentrera här.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Vidare anser inte kunderna att det är viktigt, relativt de andra attributen, att ge tydliga 

instruktioner kring de nya insättningsautomaterna och attribut 12 hamnar i kvadrant tre, låg 

prioritet. Kunderna är även relativt nöjda över säkerheten kring uttagsautomaterna, attribut 

nummer 18. Noterbart är även att attributen har spridning och återfinns i alla fyra kvadranterna. 

De yngre kunderna anser dessutom inte att uttagsautomaternas lägen behöver vara så bekväma 

och attributet nummer 17 återfinns i kvadrant fyra, möjlig överarbetning, och detta är något som 

sticker ut från de övriga åldersgrupperna. Intressant är att attribut nummer 13 befinner sig i 

kvadrant 2, vilket betyder att bankerna bör koncentrera sig på detta attribut.  

 

 

 

 

Koncentrera här 

Fortsätt med det goda arbetet 

Låg prioritet Möjlig överarbetning 

Fortsätt med det goda arbetet 

10-11=Mottaglighet/lyhördhet                                            

12-13 & 19=Användarvänlighet                                    

14-15 & 17=Bekvämlighet                                                              

16=Påtaglighet                                

18=Säkerhet                                            

20=Fullbordan/tillfredsställelse 

Figur 7. Importance-performance rutsystem, åldersgrupp 18- 35 år 
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5.2.3 Resultat för åldersgrupp 36-59  

Traditionella tjänster                                                                                                                                             

Nedan återfinns data om kunder i den mellersta ålderskvoten och deras uppfattningar kring 

manuell kontanthantering. 

 
Traditionella tjänster Viktigt Utförande U-V 

En idealisk bank skall:    

1 Ha en tilltalande fysisk miljö vid kassorna 4,95 4,71 -0,24 

2 Ha korta väntetider vid kassorna 5,80 4,71 -1,09 

3 Ha omfattande öppettider 5,87 5,09 -0,78 

Bankpersonalen skall vid kontantärenden:    

4 Vara artig mot mig 6,00 5,60 -0,40 

5 Ta hänsyn till mina önskemål 6,04 5,56 -0,48 

6 Vara villiga att hjälpa mig 6,43 5,72 -0,71 

7 Ha tillräckligt med kunskap för att svara på mina frågor 6,06 5,41 -0,65 

8 Få mig att känna trygghet med de transaktioner som görs 6,31 5,73 -0,58 

9 Tillhandahålla snabb service 6,02 5,29 -0,73 

Tabell 13. Åldersgrupp 36-59, uppfattningar kring traditionell tjänst 

Kunderna har gällande traditionell tjänst gett alla attribut i tabell 12 ett lägre utförande än dess 

viktighet. Även här återfinns attribut nummer 1 i den tredje kvadranten, låg prioritet, dock är 

kundernas uppfattningar att utförandet kring miljöerna kring kassorna är lägre än dess viktighet. 

Dessutom återfinns attribut 9, rörande tillhandahållandet av snabb service, i gränslandet mellan 

kvadrant två och tre. Noterbart är att inget attribut befinner sig i kvadrant två, koncentrera här, 

frånsett från attribut nummer 7 och 9 som gränsar till området. Attribut nummer 2 och 3 rörande 

korta väntetider vid kassorna och omfattande öppettider på kontoren ligger i kvadrant 3, låg 

prioritet. Samtliga attribut i rutsystemet ligger ovanför den diagonala linjen, vilket betyder att det 

finns en förbättringspotential för dessa.   
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Figur 8. Importance-performance rutsystem, åldersgrupp 36-59 år 

 

SST:s                                                                                                                                        
Nedan återfinns data kring kunder i den mellersta ålderskvoten rörande dess uppfattningar kring 

uttags- och insättningsautomaterna. 

 
SST:s Viktigt Utförande U-V 

En idealisk bank skall:    

10 Tillhandahålla hjälp vid problem med uttagsautomaterna 6,11 5,36 -0,75 

11 Se till att trasiga uttagsautomater repareras snabbt 6,33 5,51 -0,82 

12 Ge tydliga instruktioner vid användande av nya 

insättningsautomater 

6,13 5,40 -0,73 

De nya insättningsautomaterna skall:    

13 Vara användarvänliga 6,42 5,23 -1,19 

Uttagsautomaterna skall:    

14 Alltid vara tillgängliga 6,22 5,87 -0,35 

15 Ha korta väntetider 5,75 5,47 -0,28 

16 Vara belägna vid tilltalande miljöer 5,02 5,08 +0,06 

17 Vara bekvämt belägna 6,17 5,75 -0,42 

18 Vara säkra att använda 6,55 5,59 -0,96 

19 Vara användarvänliga 6,48 5,72 -0,76 

20 Ha tillräckliga gränser per uttag 5,82 4,63 -1,19 

Tabell 14. Åldersgrupp 36-59, uppfattningar kring SST-tjänster. 

1=Påtaglighet                                                 

2=Bekvämlighet                                     

3-5=Empati                                                              

6 & 9=Mottaglighet/lyhördhet                                  

7-8=Övertygelse/säkerhet 

Koncentrera här 

Låg prioritet 

Fortsätt med det goda arbetet 

Möjlig överarbetning 
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Bland dessa kunder är det attribut nummer 20 och 13 som har störst negativ differens mellan 

utförandet och viktigheten. Det förstnämnda attributet, nummer 20, rörande tillräckliga gränser 

per uttag hamnar i kvadrant tre, låg prioritet, detta då kunderna anser att utförandet är relativt lågt 

samtidigt som detta är relativt viktigt. Attribut 13, angående användarvänligheten på 

uttagsautomaten, hamnar dock i kvadrant 2, koncentrera här. Även attribut 10, tillhandahålla 

hjälp med uttagsautomaterna, hamnar i kvadrant 2.  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.2.4 Resultat för åldersgrupp 60-85 

 

Traditionella tjänster                                                                                                                                            

Nedan återfinns data kring de äldre kundernas uppfattningar kring manuell kontanthantering. 

Traditionella tjänster Viktigt Utförande U-V 

En idealisk bank skall:    

1 Ha en tilltalande fysisk miljö vid kassorna 5,18 4,82 -0,36 

2 Ha korta väntetider vid kassorna 5,41 4,88 -0,53 

3 Ha omfattande öppettider 5,74 5,00 -0,74 

Bankpersonalen skall vid kontantärenden:    

4 Vara artig mot mig 6,41 6,09 -0,32 

5 Ta hänsyn till mina önskemål 6,59 6,16 -0,43 

6 Vara villiga att hjälpa mig 6,84 5,94 -0,90 

7 Ha tillräckligt med kunskap för att svara på mina frågor 6,67 5,67 -1,00 

8 Få mig att känna trygghet med de transaktioner som görs 6,69 6,06 -0,63 

9 Tillhandahålla snabb service 6,00 5,88 -0,12 

Tabell 15. Åldersgrupp 60-85, uppfattningar kring traditionell tjänst 

Koncentrera här Fortsätt med det goda arbetet 

Låg prioritet Möjlig överarbetning 

Figur 9. Importance-performance rutsystem, åldersrupp 36-59 år 

10-11=Mottaglighet/lyhördhet                                            

12-13 & 19=Användarvänlighet                                    

14-15 & 17=Bekvämlighet                                                              

16=Påtaglighet                                

18=Säkerhet                                            

20=Fullbordan/tillfredsställelse 
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Resultaten visar att de äldre kunderna är relativt nöjda med hastigheten på servicen gällande 

kontanthanteringen. Attribut nummer 9 är nära att vara under den diagonala linjen, vilket innebär 

att kundernas önskningar är tillfredsställda. Attribut nummer 1,2 och 3, gällande den fysiska 

miljön vid kassorna och dess väntetider och  omfattande öppettider, hamnar i kvadrant tre, låg 

prioritet. Resterande attribut befinner sig kvadrant 1, fortsätt med det goda arbetet. Dock finns 

det förbättringspotential bland dessa då de befinner sig ovanför den diagonala linjen. 

Anmärkningsvärt är att inget attribut gällande traditionell tjänst ligger i kvadrant 2, koncentrera 

här.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1=Påtaglighet                                                 

2=Bekvämlighet                                     

3-5=Empati                                                              

6 & 9=Mottaglighet/lyhördhet                                  

7-8=Övertygelse/säkerhet 

Fortsätt med det goda arbetet Koncentrera här 

Låg prioritet 
Möjlig överarbetning 

Figur 10. Importance-performance rutsystem, åldersgrupp 60-85 år 
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SST:s                                                                                                                                      
Nedan återfinns data kring de äldre kundernas uppfattningar kring uttags- och 

insättningsautomaterna.  

 
SST:s Viktigt Utförande  U-V 

En idealisk bank skall:    

10 Tillhandahålla hjälp vid problem med uttagsautomaterna 6,13 5,58  -0,55 

11 Se till att trasiga uttagsautomater repareras snabbt 6,42 5,79  -0,63 

12 Ge tydliga instruktioner vid användande av nya 

insättningsautomater 

6,32 5,42  -0,90 

De nya insättningsautomaterna skall:    

13 Vara användarvänliga 6,65 5,20  -1,45 

Uttagsautomaterna skall:    

14 Alltid vara tillgängliga 6,06 5,79  -0,27 

15 Ha korta väntetider 5,84 5,81  -0,03 

16 Vara belägna vid tilltalande miljöer 4,91 4,94 +0,03 

17 Vara bekvämt belägna 6,23 5,63  -0,60 

18 Vara säkra att använda 6,76 5,26  -1,50 

19 Vara användarvänliga 6,51 5,71  -0,80 

20 Ha tillräckliga gränser per uttag 5,53 4,78  -0,75 

Tabell 16. Åldersgrupp 60-85, uppfattningar kring SST-tjänster 

De äldre kunderna är mest missnöjda över, attribut nummer 18, uttagsautomaternas säkerhet som 

återfinns i kvadrant två, koncentrera här. Som de andra åldersgrupperna anser man att detta 

attribut är viktigt dock tycker kunderna att uttagsautomaterna är mindre säkra i större grad än 

övriga grupper. De nya insättningsautomaternas användarvänlighet, attribut nummer 13, hamnar 

också i kvadrant två samtidigt som attribut nummer 12, rörande tydliga instruktioner till de nya 

automaterna, är på gränsen till området koncentrera här. De äldre kunderna anser alltså att det är 

relativt viktigt att bankerna tillhandahåller instruktioner för de nya insättningsautomaterna.  

 

Även bland dessa kunder anser kunderna att tilltalande miljöer för uttagsautomaternas 

placeringar, attribut nummer 16, inte är så viktigt relativt de andra attributen. Dock bör man i 

samtliga fall där attributen är placerade i kvadrant tre och fyra ha i åtanke att dessa attribut kan 

ha höga bedömningar på viktigheten. Dock måste man samtidigt ta hänsyn till att de andra 

attributen fått relativt högre poäng.   
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5.2.5 Sammanfattning av importance-performance resultat  

Nedan följer en kort sammanfattning och jämförelse mellan de olika åldersgrupperna och deras 

åsikter kring traditionella- och SST-tjänster.   

 
Nr attribut/Dimension Åldersgrupp 

 18-35 36-59 60-85 

 Kvadrant 

1.Påtaglighet Låg prioritet Låg prioritet Låg prioritet 

2.Bekvämlighet Låg prioritet Låg prioritet Låg prioritet 

3.Empati Låg prioritet Låg prioritet Låg prioritet 

4.Empati Fortsätt med det goda 

arbetet 

Fortsätt med det goda 

arbetet/möjlig överarbetning 

Fortsätt med det goda arbetet 

5.Empati Fortsätt med det goda 

arbetet 

Fortsätt med det goda arbetet Fortsätt med det goda arbetet 

6.Mottaglighet/lyhördhet Fortsätt med det goda 

arbetet 

Fortsätt med det goda arbetet Fortsätt med det goda arbetet 

7.Övertygelse/säkerhet Fortsätt med det goda 

arbetet 

Fortsätt med det goda 

arbetet/koncentrera här 

Fortsätt med det goda arbetet 

8.Övertygelse/säkerhet Fortsätt med det goda 

arbetet 

Fortsätt med det goda arbetet Fortsätt med det goda arbetet 

9.Mottaglighet/lyhördhet Möjlig överarbetning Koncentrera här/låg prioritet Fortsätt med det goda arbetet/ 

möjlig överarbetning 

Tabell 17. Sammanfattande jämförelse mellan åldersgruppernas åsikter kring traditionella tjänster 

 

Koncentrera här Fortsätt med det goda arbetet 

Låg prioritet Möjlig överarbetning 

Figur 11. Importance- performance rutsystem, åldersgrupp 60-85 år 

10-11=Mottaglighet/lyhördhet                                            

12-13 & 19=Användarvänlighet                                    

14-15 & 17=Bekvämlighet                                                              

16=Påtaglighet                                

18=Säkerhet                                            

20=Fullbordan/tillfredsställelse 
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I tabell 17 kan vi se ett tydligt mönster bland de olika åldersgrupperna och placeringen av de 

olika attributen. Attribut 1, 2 och 3 hamnar för samtliga åldersgrupper i området låg prioritet och 

attributen 5, 6 och 8 hamnar i området fortsätt med det goda arbetet. Anmärkningsvärt är att 

inget av attributen återfinns i området koncentrera här. Trots detta så finns det 

förbättringspotential kring den manuella kontanthanteringstjänsten då de flesta av attributen 

befinner sig över den diagonala linjen. Vid jämförelse mellan de tre åldersgrupperna har endast 

attribut nummer 9, angående tillhandahållandet av snabb service, resulterat i skilda åsikter. De 

yngre kunderna anser att detta attribut är överarbetat, den mellersta gruppens attribut gränsar 

mellan koncentrera här och låg prioritet medan den äldsta åldersgruppens attribut angränsar 

mellan fortsätt med det goda arbetet och möjlig överarbetning.  

 
Nr attribut/Dimension Åldersgrupp 

 18-35 36-59 60-85 

 Kvadrant 

10.Mottaglighet/lyhördhet Låg prioritet Koncentrera här Fortsätt med det goda arbetet 

11.Mottaglighet/lyhördhet Lågprioritet/ 

koncentrera här 

Fortsätt med det goda 

arbetet 

Fortsätt med det goda arbetet 

12. Användarvänlighet Låg prioritet Koncentrera här Fortsätt med det goda 

arbetet/koncentrera här 

13.Användarvänlighet Koncentrera här  Koncentrera här Koncentrera här 

19.Användarvänlighet Fortsätt med det goda 

arbetet 

Fortsätt med det goda 

arbetet 

Fortsätt med det goda arbetet 

14.Bekvämlighet Fortsätt med det goda 

arbetet 

Fortsätt med det goda 

arbetet 

Fortsätt med det goda arbetet 

15.Bekvämlighet Möjlig överarbetning Möjlig överarbetning Möjlig överarbetning 

17.Bekvämlighet Möjlig överarbetning Fortsätt med det goda 

arbetet 

Fortsätt med det goda arbetet 

16.Påtaglighet Låg prioritet Låg prioritet Låg prioritet 

18.Säkerhet Fortsätt med det goda 

arbetet 

Fortsätt med det goda 

arbetet 

Koncentrera här 

20.Fullbordan/tillfredsställelse Låg prioritet Låg prioritet Låg prioritet 

Tabell 18. Sammanfattande jämförelse mellan åldersgruppernas åsikter kring SST:s. 

Vid jämförelse mellan de olika åldersgruppernas åsikter kring SST-tjänster kan man se att de 

finns flera skillnader mellan attributen. I ovanstående jämförelse mellan de olika åldersgrupperna 

kan vi se att attribut nummer 13 hamnar i området koncentrera här i samtliga grupper. Kunderna 

är alltså missnöjda över de nya insättningsautomaternas användarvänlighet. Angående attribut 

12, gällande tydliga instruktioner för insättningsautomater, har de tre åldersgrupperna skilda 

åsikter. De yngre kunderna anser att detta attribut har låg priortitet medan den mellersta 

åldersgruppen anser att detta är ett attribut att koncentrera sig på vilket även äldre kunderna 

delvis gör. I rutsystemet angränsar nämligen detta attribut mellan fortsätt med det goda arbetet 

och koncentrera här (se figur 10). Vidare så befinner sig attribut 19 och 14 rörande 

uttagsautomaternas användarvänlighet och tillgänglighet i området fortsätt med det goda arbetet. 

Intressant är att attribut 18, rörande uttagsautomaternas säkerhet, återfinns i området koncentrera 

här, för de äldre kunderna samtidigt som den återfinns i området fortsätt med det goda arbetet för 

de övriga åldersgrupperna. Tydligt är även att attributen nummer 16 och 20 gällande 

uttagsautomaternas placeringar och uttagsgränser per uttag hamnar i området låg prioritet. 
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5.3 Hypotesprövningar 

5.3.1 Teknologisk mognadsgrad och ålder 

 

H0: Det finns inget samband mellan kundernas ålder och låg teknologisk mognadsgrad. 

 

H1: Den äldsta åldersgruppen har en lägre teknologisk mognadsgrad än den yngsta 

åldersgrupen 

 

I regressionen är den beroende variablen teknologisk mognadsgrad där låg teknologisk 

mognadsgrad är kodad som 1 och icke låg teknologisk mognadsgrad som 0. Den oberoende 

variabeln är ålder vilken är kodad som 1 för äldre kunder och 0 för yngre kunder. Nedan 

återfinns data från den binära logistiska regressionen. 

 

 

Då oddskvoten är över ett ökar sannolikheten för att kunden skall ha låg teknologisk 

mognadsgrad om denne är en äldre kund jämfört med en yngre kund. På en femprocentig 

signifikansnivå kan vi därmed förkasta nollhypotesen, då 0,042<0,05, vilket innebär att det finns 

ett samband mellan låg teknologisk mognadsgrad och kundernas ålder. Om kunden tillhör den 

äldre åldersgruppen så är sannolikheten att denne har en låg teknologisk mognadsgrad 14,3 

procent medan sannolikheten för en kund i den yngre åldersgruppen endast är 1,7 procent (se 

bilaga 3). 

5.3.2 Teknologisk mognadsgrad och utbildningsnivå 

Då Umeå är en studentstad visste vi att utbildningsnivån redan var hög i kommunen och därav 

ville vi undersöka om det finns ett samband mellan hög utbildningsnivå och hög teknologisk 

mognadsgrad mellan respondenterna. Följande hypoteser ställdes upp: 

 

H0: Det finns inget samband mellan hög utbildningsnivå och hög teknologisk mognadsgrad. 

 

H2: Det finns ett samband mellan hög utbildningsnivå och hög teknologisk mognadsgrad. 
 

I regressionen är den beroende variablen teknologisk mognadsgrad där hög teknologisk 

mognadsgrad är kodad som 1 och icke hög teknologisk mognadsgrad som 0. Den oberoende 

variabeln är utbildningsnivå vilken är kodad som 1 för kunder med universitetsutbildning eller 

högre och 0 för kunder med lägre utbildningsnivå. Nedan återfinns data från den binära 

logistiska regressionen.  

 

 

 

 

Variabel Koefficient Standardavvikelse P-värde Oddskvot 

Ålder 2,26868    1,11827 0,042 9,67 

Variabel Koefficient Standardavvikelse P-värde  Oddskvot 

Utbildningsnivå 1,15180 0,507027 0,023 3,16 
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Då oddskvoten är över ett ökar sannolikheten för att en kund med hög utbildningsnivå skall ha en 

hög teknologisk mognadsgrad jämfört med en kund med lägre utbildningsnivå. På en 

femprocentig signifikansnivå kan vi därmed förkasta nollhypotesen, då 0,023<0,05, vilket 

innebär att det finns ett samband mellan hög utbildningsnivå och hög teknologisk mognadsgrad. 

Om kunden har hög utbildningsnivå så är sannolikheten att denne har hög teknologisk 

mognadsgrad 22,1 procent medan sannolikheten för en kund med lägre ubildningsnivå är 8,2 

procent (se bilaga 3). 

5.3.3 Behov av mänsklig interaktion och ålder 

 

H0: Det finns inget samband mellan äldre och yngre kunder när det gäller lågt behov av 

mänsklig interaktion. 

 

H3: Den äldsta åldersgruppen har ett högre behov av mänsklig interaktion än vad den 

yngsta åldersgruppen har.  
 

I regressionen är den beroende variablen behov av mänsklig interaktion där lågt behov av 

mänsklig interaktion är kodad som 1 och icke lågt behov av mänsklig interaktion som 0. Den 

oberoende variabeln är ålder vilken är kodad som 1 för äldre kunder och 0 för yngre kunder. 

Nedan återfinns data från den binära logistiska regressionen.  

 

 

Då oddskvoten inte är över 1 så minskar sannolikheten för att kunden skall ha lågt behov av 

mänsklig interaktion om denne är en äldre kund jämfört med en yngre kund.  På en femprocentig 

signifikansnivå kan vi därmed inte förkasta nollhypotesen, då 0,057>0,05, vilket innebär att det 

inte finns något signifikant samband mellan lågt behov av mänsklig interaktion och kundernas 

ålder. Om kunden tillhör den äldre åldersgruppen så är sannolikheten 19,44 procent att denne har 

lågt behov av mänsklig interaktion medan sannolikheten för en kund i den yngre åldersgruppen 

är 38,3 procent (se bilaga 3). 

5.3.4 Dimension empati och manuell kontanthantering 

 

H0: Det finns inget samband mellan hur viktig dimensionen empati är och hur ofta 

kunderna väljer att besöka bankkontoret.   

 

H4: Det finns ett samband mellan hur viktig dimensionen empati är och hur ofta kunderna 

väljer att besöka bankkontoret. 

 

I regressionen är den beroende variabeln frekvensen av besök på bankkontor där besök flera 

gånger i veckan och några gånger i månaden är kodad som 1 och resterande besök som 0. Den 

oberoende variabeln är empati vilken är ordinal. 

 

Variabel Koefficient Standardavvikelse P-värde Oddskvot 

Åldersgrupp -0,945962 0,497840 0,057 0,39 

Variabel Koefficient Standardavvikelse P-värde Oddskvot 

Empati 0,0136587 0,134741 0,919 1,01 
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På en femprocentig signifikansnivå kan vi därmed inte förkasta nollhypotesen, då 0,919>0,05, 

vilket innebär att det inte finns något signifikant samband mellan hur viktiga kunderna anser att 

dimensionen empati är och frekvensen av besök på bankkontor. Vi kan därför inte uttala oss om 

dimensionen empati är viktigare för kunder som besöker bankkontoret ofta och de som inte 

besöker bankkontoret i lika stor utsträckning.  

5.3.5 Dimension bekvämlighet och uttagsautomater 

 

H0: Det finns inget samband mellan hur viktig dimensionen bekvämlighet är och hur ofta 

kunderna väljer att utföra sina kontantärenden via uttagsautomaten.   

 

H5: Det finns ett samband mellan hur viktig dimensionen bekvämlighet är och hur ofta 

kunderna väljer att utföra sina kontantärenden via uttagsautomaten. 

 

I regressionen är den beroende variabeln frekvensen uttag via uttagsautomaten där besök flera 

gånger i veckan är kodad som 1 och resterande som 0. Den oberoende variabeln är bekvämlighet 

vilken är en ordinal variabel. 

 

 

Då oddskvoten är över 1 så ökar sannolikheten för att kunden skall använda uttagsautomater ofta 

desto viktigare denne anser att dimensionen bekvämlighet är. På en femprocentig signifikansnivå 

kan vi därmed förkasta nollhypotesen, då 0,041<0,05, vilket innebär att det finns ett signifikant 

samband mellan dimensionen bekvämlighet och frekventa uttag via uttagsautomaten hos 

kunderna.  

5.3.6 Mänsklig interaktion och banktillhörighet 

 

H0: Det finns inget samband mellan kundernas banktillhörighet och deras behov av 

mänsklig interaktion. 

 

H6: Det finns ett samband kundernas banktillhörighet och deras behov av mänsklig 

interaktion. 

 

I regressionen är den beroende variablen behov av mänsklig interaktion där högt behov av 

mänsklig interaktion är kodad som 1 och icke högt behov av mänsklig interaktion som 0. Den 

oberoende variabeln är banktillhörighet vilken är kodad som 1 för de respondenter som är kunder 

i Handelsbanken och 0 för övriga kunder. Nedan återfinns data från den binära logistiska 

regressionen.  

 

 
 

Variabel Koefficient Standardavvikelse P-värde Oddskvot 

Bekvämlighet 0,429653 0,209758 0,041 1,54 

Variabel Koefficient Standardavvikelse P-värde Oddskvot 

Banktillhörighet 1,25542 0,628637 0,046 3,51 
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Då oddskvoten är över 1 så ökar sannolikheten för att kunden skall ha högt behov av mänsklig 

interaktion om denne är kund i Handelsbanken eller Forex jämfört med övriga bankkunder. På en 

femprocentig signifikansnivå kan vi därmed förkasta nollhypotesen, då 0,046<0,05. Detta 

innebär att det finns ett signifikant samband mellan högt behov av mänsklig interaktion och 

kunder tillhörande Handelsbanken. För en Handelsbankskund så är sannolikheten 27,78 % 

procent att denne har högt behov av mänsklig interaktion medan sannolikheten för en kund 

tillhörande övriga storbanker är 6,60 procent (se bilaga 3). 
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5.4 Kundernas åsikter gällande borttagande av manuell kontanthantering 
Enkätundersökningen avslutades med en öppen fråga där vi ville få svar på hur bankkunderna 

har påverkats av bankernas borttagande av manuell kontanthantering (se bilaga 1). Syftet med 

denna avslutande fråga var att få intressanta svar att kunna använda i analysen tillsammans med 

de resultat importance-performance analysen och hypotestesterna gav.   

 

Av 150 tillfrågade valde hela 63 procent att 

inte besvara denna fråga. 30 procent 

uttryckte att de inte påverkats alls, 6 att de 

påverkats negativt och 1 procent att de 

påverkats positivt av förändringen (se figur 

11).  Av de 37 procent som valde att besvara 

hur de påverkats av bankernas borttagande 

av manuell kontanthantering, har vi valt ut 

ett antal citat som vi bedömer intressanta att 

presentera och sedan koppla ihop i en 

analys.  

 

 

Av de som uppgav att de inte påverkats alls av kontanthanteringsförändringen uttryckte 

majoriteteten att detta berodde på att de sällan använder kontanter utan vanligtvis utför sina 

kontantärenden med sitt bank- och kreditkort.  

 

”Inte speciellt mycket då jag sällan tar ut pengar utan endast använder mitt Visakort.” 
     Kvinna, ålder 18-35 år 

 

”Nej inte alls. Använder mest mitt VISA-kort. Tar sällan ut pengar via automaten.” 

     Man, ålder 18-35 

 

Av de 6 procent som påverkats negativt uttryckte dessa att detta mestadels berodde på att de är 

beroende av kontanter men några hade inga bra argument för varför de faktiskt påverkats 

negativt av förändringen. Ett fåtal kunder var dessutom så illa berörda av förändringen att de 

funderat på att byta bank. 

 

”Jag tycker det är fruktansvärt dåligt!” 

  Kvinna, ålder 18-35 år 

 

”Negativt! Funderar på att byta bank!” 

  Kvinna, ålder 36-59 år 

   

Några av respondenterna nämner också att de märkt av att äldre kunder påverkats negativt av 

förändringen men att de själva inte blivit påverkade. Att de äldre påverkats negativt av 

förändringen motiveras av att de inte har betalkort och vill kunna gå till bankkontoret för att 

hämta ut sin pension.      

 

30% 

1% 6% 63% 

Inte påverkats

Påverkats

positivt
Påverkats

negativt
Inget svar

Figur 12. Åsikter om kontanthanteringsförändringen. 
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”Har inte påverkats så speciellt mycket personligen, men har ju sett hur besvärligt det är för 

t.ex. äldre som inte har betalkort, internetbank osv.” 

    Kvinna, ålder 36-59 år 

 

”Jag har inte påverkats men äldre anhöriga har stora problem när de inte kan ta ut kontanter 

som förr.” 

    Kvinna, ålder 36-59 år 

 

”Även om jag personligen använder mycket teknik och inte har några problem med det så består 

inte befolkningen till största del av min generation. Mina föräldrar, och ännu mer mor-och 

farföräldrar har ett annat förhållande till kontanter än jag och mina barn. De vill ha kontanter 

hemma som trygghet och de vill ge bort kontanter i julklapp och födelsedagspresenter – som jag 

måste hantera på något sätt.”  

    Man, ålder 18-35 år  

 

”Min farmor, 92 år, skulle aldrig någonsin ställa sig och hämta ut sin pension om hon inte fick 

den i handen genom att gå till banken. Hon litar inte på bankort och hon tycker inte att det är 

tryggt att stå i kö och hämta ut pengar ur en maskin för den delen heller. Dessutom behöver hon 

kontakt genom möten med andra människor eftersom de flesta av hennes vänner dött.” 

    Man, ålder 18-35 år 

 

 

I nästkommande kapitel kommer vi att använda dessa citat vid en diskussion med de övriga 

resultat vi kommit fram till i vår studie. Tanken är att använda citaten för att styrka och 

ifrågasätta de resultat vi kommit fram till i vår importance-performance analys av de två 

banktjänsterna samt hypotesprövningarna angående teknologisk mognadsgrad, mänsklig 

interaktion och dimensionerna empati och bekvämlighet.  
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6. Analys 

 
I detta kapitel kopplar vi ihop och analyserar vår teoretiska referensram med de resultat vi 

erhållit efter genomförd enkätundersökning, för att sedan kunna besvara vårt syfte och vår 

frågeställning.  

 
 

 

Inledningsvis diskuteras resultaten för de olika dimensionerna gällande traditionella tjänster och 

SST-tjänster. Då vår frågeställning berör frågan om vilka dimensioner som kan förklara 

bankernas försämrade tjänstekvalité så kommer vi att gå igenom resultaten rörande 

dimensionerna och diskutera dessa i relation till vår teoretiska referensram. Analysen tar även 

hänsyn till de olika åldersgrupperna för att kunna besvara vårt delsyfte kring skillnader mellan 

äldre och yngre kunder.   

 

6.1 Traditionella tjänster 

Som vi tidigare nämnt (se tabell 16) så skiljer sig inte resultaten i någon större utsträckning 

mellan de olika åldersgrupperna rörande den traditionella tjänsten, gällande manuell 

kontanthantering, och nedan följer en analys resultaten. 

6.1.1 Empati 

En tidigare studie har Ladhari (2009b, s. 78) kommit fram till att empati är en av de viktigaste 

dimensionerna när det gäller banksektorn, vilket vi inte kunde finna i vår studie. Våra resultat 

visar att bankerna som idag fortfarande erbjuder manuell kontanthantering inte bör koncentrera 

sig på dimensionen empati i någon större utsträckning. Anledningen till detta är att kunderna inte 

anser att omfattande öppettider är så viktigt för manuell kontanthantering och attributet har 

därmed låg prioritet för bankerna. Samtliga åldergrupper är även relativt nöjda med personalens 

beteende i kassan vad gäller artighet och i vilken utsträckning de tar hänsyn till kundernas 

önskemål. Studien visade även att kunder tillhörande Handelsbanken eller Forex har ett större 

behov av mänsklig interaktion än övriga kunder (se avsnitt 5.3.6). Detta resultat kan tänkas vara 

en förklaring till att de övriga bankerna valt att avskaffa denna tjänst helt medan Handelsbanken 

fortsätter erbjuda manuell kontanthantering då de anser att deras kunder fortfarande efterfrågar 

detta.  

 

I teorikapitlet kom vi fram till att empati bör vara en av de avgörande faktorerna till att kunderna 

väljer att använda sig av manuell kontanthantering. Av hypotesprövningen (se avsnitt 5.3.4), 

kunde vi inte finna något samband, att kunder som anser att dimensionen empati är viktig väljer 

att använda sig av manuell kontanthantering i större utsträckning. Detta var ett något oväntat 

resultat som det är svårt att finna förklaringar till. En av anledningarna kan vara att ett stort antal 

kunder har angivit attributen inom dimensionen empati som viktiga. Däremot bör kunderna som 

använder en viss tjänst mycket tycka att denna tjänsts attribut är viktigare än de kunder som 

aldrig använder tjänsten. Men vi kan inte vara säkra på att respondenterna som aldrig använder 

tjänsten haft detta i åtanke när de besvarade enkäten, det kan vara så att de ändå angivit att 

attributen är viktiga.  
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Dock kan det ändå vara så att kunderna som använder sig av manuell kontanthantering gör det 

främst av anledningen att de värdesätter dimensionen empati högre än andra kunder. Detta 

resonemang skulle kunna förklaras med att det är andra attribut i dimensionen empati som 

kunderna värdesätter. De tidigare nämnda attributen från personifiering; engagera sig i 

vänskapliga konversationer och lära känna kunden personligen kan vara attribut som kunderna 

värdesätter.  

 

Vi erhöll inget signifikant samband, gällande att yngre bankkunder har en större sannolikhet att 

ha ett lågt behov av mänsklig interaktion än äldre bankkunder. Då resultatet var väldigt nära den 

fem procentiga signifikansnivån tror vi att de äldre kunderna värderar dimensionen empati högre. 

Detta kan vara en av förklaringarna till att det visade sig att de äldre kunderna i större 

utsträckning besöker bankkontoret för att uträtta sina kontantärenden (se tabell 5). Detta 

resonemang stöds även av den öppna frågan (se avsnitt 5.4), där en respondent uttrycker att en 

äldre bekant uträttar sina kontantärenden via kassan för att få kontankt med människor då många 

av hennes vänner gått bort. Häpnadsväckande är att de äldre bankkunderna dessutom utför sina 

kontantärenden via uttagsautomater i större utsträckning än yngre kunder. Vi tror att resultatet 

beror på att denna åldersgrupp har ett större behov av att använda kontanter än vad de yngre 

kunderna har som istället använder bankkort. Detta stöds även av citaten (se avsnitt 5.4), där vi 

kan utläsa att en respondent uttrycker att de äldre har ett annat förhållande till kontanter och 

gärna vill ha kontanter hemma. De yngre kunderna påvisade i enkätundersökningen att de inte 

påverkats av borttagandet av manuell kontanthantering då de inte har något behov av kontanter 

då de mestadels använder sina bankkort vid köp (se avsnitt 5.4). Av denna diskussion så kan man 

anta att det inte är teknikskillnaderna mellan de äldre och yngre som ger upphov till skillnaderna 

i behovet av kontanthanteringstjänsterna, utan främst att den äldre genrationen har ett annat 

förhållande till kontanter och är vana att hämta ut dessa via kassan. 

6.1.2 Övertygelse/säkerhet 

Dimensionen rör bland annat personalens förmåga att föra över trovärdighet, förtroende och 

självsäkerhet till kunderna (Zeithaml & Parasuraman, 2004, s. 4). Tidigare har Zeithaml et al. 

(2006) argumenterat för att övertygelse/säkerhet är en väldigt viktig dimension inom 

banksektorn. Resultaten i vår studie visar att kunderna anser att denna dimension är en av de 

viktigaste (se tabell 8) att bankerna uppfyller. Resultatet visade även att de bedömer att bankerna 

arbetar på ett sådant sätt att de känner trygghet med de transaktioner som görs på bankkontoret 

på ett relativt bra sätt. Dimensionen (attributen) hamnar därmed i området fortsätt med det goda 

arbetet. Vi menar att dimensionen är en viktig faktor för bankerna som valt att fortsätta med 

manuell kontanthantering. Främst i syfte då säkerheten hos manuell kontanthantering kan vara en 

faktor som undviker att de äldre kunderna byter till en konkurrerande bank i syfte att uppnå en 

högre säkerhet. Från citaten (se avsnitt 5.4) uttrycker även en respondent att en äldre bekant 

uppskattar säkerheten med att ta ut pengar via banken, och känner sig samtidigt ovillig till att 

hämta ut kontanterna via en maskin. Det är även en faktor till att få nya kunder då man särskiljer 

sig från de övriga bankerna. 

6.1.3 Påtaglighet 

Kunden bedömer tjänsten utifrån det material, redskap och den teknik som används vid utförande 

av denna tjänst, vilket dimensionen påtaglighet berör (Zeithaml & Parasuraman, 2004, s. 4). 

Tjänstelandskapet, den fysiska miljön där tjänsten utförs, är viktigt då produktion och 

konsumtion av tjänsten sker samtidigt på denna plats (Bitner, 1992, s. 57). Kunderna anser att 
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den fysiska miljön på bankkontoren inte är något som behöver prioriteras, utan att miljön där 

manuella kontantärenden utförs nästan lika bra som den är viktig för kunderna. 

 

Zeithaml och Parasuraman (2004)  och Kumar (2009) har tidigare påpekat att denna dimension 

har varit den minst avgörande vid mätning av kundernas tjänstekvalité. Inför 

enkätundersökningen trodde vi även att denna dimension inte skulle vara speciellt avgörande 

vilket vi nu i efterhand även kan bekräfta. Vår främsta motivering var att utförandet av 

kontantärenden är enkelt av sin art och att påtagligheten skulle tänkas bli mer avgörande vid 

privatrådgivning. Dessutom påtalade vi att bankkontoren i Sverige inte har en bristfällig standard 

och att standarden på svenska banker är relativt homogen. Därav bedömer vi, med stöd från 

studien och tidigare forskning, att bankerna inte behöver fokusera på den fysiska miljön på sina 

bankkontor och istället allokera sina resurser på dimensioner som behöver mer fokus. Vi kan 

även se att de yngre kunderna är mer tillfredsställda än de övriga grupperna vad gäller denna 

dimension. 

6.1.4 Mottaglighet/lyhördhet 

Dimensionen berör personalens förmåga och vilja att hjälpa kunderna med en snabb tjänst. Den 

har tidigare även visats vara en av de viktigaste dimensionerna inom banksektorn (Ladhari, 2009, 

s. 78; s. 174). Vi ställde kunderna frågor kring snabbhet i service och om de ansåg att 

bankpersonalen visar vilja att hjälpa till med kontanthanteringsärenden. Resultatet visade att 

kunderna tyckte att personalens vilja att hjälpa var den viktigaste dimensionen av de som mäter 

den traditionella tjänsten (se tabell 8). Kunderna tyckte även att detta utfördes relativt bra, vilket 

betyder att detta attribut (attribut nummer 6) inte behöver prioriteras utan att de banker som 

fortfarande erbjuder manuell kontanthantering kan fortsätta som tidigare.  

 

Tidigare har det visats att det är av stor vikt att ha en frontpersonal med gott bemötande då det 

påverkar kundens upplevelse, så om även om företaget tillhandahåller en bra tjänst så kan 

kunden uppleva själva utförandet som bristfälligt (Echeverri & Edvardsson, 2002, s. 229). När 

det gäller tillhandahållandet av snabb service på bankkontoren hade de tre åldersgrupperna skilda 

åsikter. Den yngsta åldersgruppen, som dessutom är de minst frekventa besökarna på 

bankkontoret, ansåg att detta är något överarbetat men att det fortfarande finns 

förbättringspotential då attributet ligger ovanför den diagonala linjen i rutsystemet. Den 

åldersgrupp som besöker bankkontoret mest, åldersgrupp 60- 85 år, tyckte däremot att bankerna 

erbjuder en snabb service och att detta inte behöver förbättras ytterligare.  

 

6.2 SST-tjänster 
Då resultatet visade att bankkunder med en högre utbildningsgrad visade sig ha en hög 

teknologisk mognadsgrad tror vi att detta kan ha påverkat resterande resultat i studien, vilket bör 

beaktas vid kontextualisering till andra sammanhang (se avsnitt 5.3.2). 

6.2.1 Användarvänlighet 

Dabholkar et al. (2003, s. 87) fann att användarvänligheten är en avgörande faktor för 

användande av automater och Chong et al. (2010, s. 267) fann att kundernas användande av 

elektroniska banktjänster ökar om dessa uppfattas som lättanvända. Våra resultat visade att 

majoriteten av kunderna aldrig använt de nya insättningsautomaterna och att användandet var 

högre bland de äldre kunderna. En av förklaringarna kan vara att de yngre kunderna använder 
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kontanter i mindre utsträckning och istället använder kort, vilket vår undersökning (se avsnitt 

5.4) ger en indikation på.  

 

Att kunderna inte vet hur de skall göra vid användandet av SST:s är en av de största orsakerna 

till att kunder inte testar nya SST:s (Bitner et al., s. 104). Vår studie visade att den lilla andelen 

kunder som använt de nya insättningsautomaterna är missnöjda över användarvänligheten för 

dessa. Liu et al. (2012, s. 1200) menar vidare att företagen bör utbilda kunderna, exempelvis 

genom skrivna steg för steg instruktioner och FAQ-sektioner på hemsidor, för att minska de 

negativa konsekvenserna av att tvinga kunderna till att använda SST:s. De yngre kunderna anser 

dock inte att det är lika viktigt att bankerna skall ge tydliga instruktioner för hur man använder 

insättningsautomaterna som övriga kunder. Därav bör bankerna koncentrera sig på att ge 

tydligare instruktioner till de äldre kunderna.  Två förklaringar till det är att tidigare studier visat 

att äldre kunder har svårare att ta till sig ny teknologi (Czaja et al., 2006, s. 345) och vårt resultat 

som visar att äldre kunder har en större sannolikhet att ha låg teknologisk mognadsgrad (se 

avsnitt 5.3.1). Därav menar vi att de banker som har insättningsautomater måste vara tydligare 

med hur dessa fungerar för att öka tjänstekvalitén och samtidigt bör man även öka 

medvetenheten om de nya automaternas existens genom anpassade reklamkampanjer. Dabholkar 

(1996, s. 47) menar att företagen bör anpassa reklamen efter kundernas behov av mänsklig 

interaktion. Vår studie finner att yngre kunder, även om det inte är signifikant, har i större 

utsträckning ett lågt behov av mänsklig interaktion än äldre kunder (se avsnitt 5.3.3). Därav bör 

alltså reklamkampanjerna, riktade emot de äldre kunderna, poängtera att hjälp i form av personal 

finns att tillgå (Dabholkar, 1996, s. 47).  

 

Då Lin och Hsieh (2006) menar att den teknologiska mognadsgraden hos kunderna är en faktor 

som påverkar kundernas upplevda tjänstekvalité, tror vi genom att utbilda kunderna och ge 

tydliga instruktioner så ökar kundernas teknologiska mognadsgrad och därmed även deras 

upplevda tjänstekvalité. Lin och Hsieh (2006) föreslog att företag som implementerar SST-

tjänster bör ha den teknologiska mognadsgraden i åtanke och exemeplvis erbjuda 

användarvänliga alternativ (Lin Hsieh, 2006, s. 507-508) så att osäkerheten och obekvämligheten 

hos dessa kunder minskar. 

 

Däremot tycker alla tre åldersgrupperna att användarvänligheten för uttagsautomaterna är relativt 

bra. Trots att det finns förbättringspotential kring attributet (U<V) så menar vi att bankerna inte 

bör satsa resurser på denna aspekt. Detta då våra resultat visar att uttagsautomaterna används i en 

mycket stor utsträckning, 94 procent, bland kunderna. Trots att den faktiska 

användarvänligheten, enligt vår uppfattning, inte skiljer sig mellan uttagsautomaterna och de nya 

insättningsautomaterna i någon större grad så anser kunderna att användarvänligheten är olika. 

Detta kan bero på att uttagsautomaterna har funnits en lång tid och att kunderna vant sig vid 

dessa. De nya insättningsautomaterna skulle kunna förknippas med ett nyhetens behag vilket kan 

ge upphov till en barriär i början då tekniken är ny. Av denna anledning blir det återigen viktigt 

att förbättra kommunikationen och utbildningen angående den nya tekniken.  

6.2.2 Bekvämlighet 

Collier och Sherell (2010, s. 505) fann att kundernas upplevda bekvämlighet påverkar kundernas 

intention att använda SST:s och studien genomförd av Meuter et al. (2001, s. 55-57) visade att 

SST:s ofta används framför traditionella alternativ på grund av att de går att använda när och var 

som helst samtidigt som de kan lösa brådskande situationer. Vi valde att koncentrera oss extra på 
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denna dimension då vi anser att dimensionen särskiljer SST:s från traditionella tjänster. Då våra 

resultat visar att kunderna är relativt nöjda med uttagsautomaternas tillgänglighet och dess 

bekväma lägen (attributen befinner sig i området fortsätt med det goda arbetet) bedömer vi att 

bankerna skall arbeta som de gör idag. Dock anser kunderna att utförandet understiger hur 

viktiga de är för uttagsautomaternas bekväma lägen, vilket bankerna bör ta i beaktande. Då 

Dabholkar et al. (2003) menar att bekvämlighet är en bidragande faktor till att kunder väljer att 

använda automater anser vi att bankerna bör förbättra uttagsautomaternas lägen för att öka 

bekvämligheten. Hypotesprövningen (se avsnitt 5.3.5) visade även att det var en större 

sannolikhet att kunder som angav att dimensionen var viktig vid användande av SST:s valde att 

uträtta sina kontantärenden via uttagsautomater. Detta resultat är i linje med Collier och Sherells 

(2010, s. 505) resultat.  

 

Med ovanstående diskussion menar vi att bekvämlighet är en av de avgörande faktorerna till att 

kunderna väljer att använda uttagsautomater. Sett till förändringen bör denna dimension inte 

påverka tjänstekvalitén negativt. Om bankerna lyckas kommunicera fördelen med förändringen 

på ett bättre sätt och lyfta fram de positiva aspekterna med att använda SST:s, kan de få de 

besvikna kunderna att använda tjänsten i större utsträckning vilket leder till att kunderna 

uppskattar SST:s mera. Detta då de inte upplevt egenskapen att utföra sina ärenden när och var 

som helst på samma sätt innan förändringen, då de tidigare varit styrda av bankkontorens 

begränsade tillgänglighet.   

6.2.3 Säkerhet 

Bedman (2013, s. 71) menar att säkerheten rör användarnas skydd mot bedrägerier och 

ekonomiska förluster vid kreditkortsanvändande.  Ett intressant resultat i studien är att de äldre 

kunderna (60-85 år) är mer missnöjda kring uttagsautomaternas säkerhet då gruppen anser att 

säkerheten är låg jämfört med de andra grupperna. Många av de yngre respondenterna uttryckte 

även att säkerhet var en av anledningarna till att älde människor inte ville använda 

uttagsautomater, utan att de hellre ville gå till kontoren för att uträtta sina kontantärenden där då 

det enligt dem kändes osäkert att ta ut kontanter, med hjälp av bankkort, via uttagsautomaten (se 

avsnitt 5.4).  Trots detta resonemang så visar de statistiska resultaten att de äldre kunderna 

använder uttagsautomater i en relativt stor utsträckning, samtidigt är de även mer flitiga 

användare av bankkontor än övriga grupper.  

 

Dessutom är säkerheten nära förknippad med pålitlighet och Wolfinbarger och Gilly (2003, s. 

196) menar att pålitligheten påverkar kundnöjdheten i stor grad. Vi menar att de banker som 

enbart erbjuder SST:s måste få de äldre kunderna att uppleva säkerheten som högre. Då de äldre 

kunderna är uppväxta under en mer teknikfattig epok bör bankerna ta särskild hänsyn till dessa. 

Reinders et al. (2008. s. 116-118) menar vidare att kunderna åtminstone vill ha ett val och att ett 

tvingat användande av SST:s kan leda till att kunderna sprider negativa ord till andra kunder och 

att bankerna tappar kunder. Därför blir det särskilt viktigt för bankerna som slutat med manuell 

kontanthantering att öka säkerheten kring automaterna för att motverka kundernas missnöje som 

uppstår av den borttagna valfriheten. Ett intressant framtida forskningsuppslag vore att 

undersöka mer i detalj varför de äldre kunderna uppfattar säkerheten som lägre.  

 

Dimensionen påtaglighet, som tidigare inte visat sig vara viktig vid användande av SST:s, 

hamnade i området låg prioritet. Detta betyder att bankerna inte bör lägga mer resurser på att 

förbättra miljöerna kring uttagsautomaterna för att göra dessa mer tilltalande. Vi menar därmed 
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att bankerna på effektivast sätt inte ökar säkerheten genom att förbättra miljön runt automaterna, 

utan istället göra själva uttagsautomaterna säkrare. Våra förslag är att bankerna bör arbeta med 

automaterna så att det blir svårare att drabbas av exempelvis skimning eller andra bedrägerier. Vi 

tror även att det kan kännas obekvämt att stå med högre summor kontanter på gatan samtidigt 

som personer runt om kan se att man just tagit ut kontanter. Bankerna bör vara tydligare med att 

områdena är kamerabevakade så att de äldre kunderna känner sig tryggare vid uttagen. 

 

Resultaten visar även, jämfört med traditionella tjänster, att de äldre kunderna anser sig relativt 

missnöjda med säkerheten rörande SST:s samtidigt som de är mer nöjda med säkerheten kring 

traditionella tjänster. Detta skulle kunna vara en tänkbar förklaring till varför de äldre kunderna 

använder sig av manuell kontanthantering i större utsträckning än övriga grupper. Vår studie 

visar även att de äldre kunderna har en större sannolikhet att ha en låg teknologisk mognadsgrad 

(se avsnitt 5.3.1). Vi tror att detta kan vara en förklaring till att de äldre kunderna känner sig mer 

osäkra vid användande av uttagsautomater än vid kassorna. Dimensionen skulle därmed kunna 

vara en faktor som gör att förändringen skapar missnöje hos de äldre kunderna. Detta då, enligt 

dem, det mer säkra alternativet försvinner. 

6.2.4 Mottaglighet/lyhördhet         

Dimensionen rör i vilken grad bankerna kan hantera klagomål och har tidigare visat sig vara 

viktig vid bedömning av tjänstekvalité (Bedman, 2013, s. 72). Resultaten kring denna dimension 

var som redan konstaterat (se tabell 17) spridda bland grupperna. Intressant är att dimensionen, 

rörande hjälp vid problem samt snabb reparation av uttagsautomaterna, hamnade i fortsätt med 

det goda arbetet hos de äldre kunderna. Dock tycker de yngre kunderna att bankerna bör 

koncentrera sig på att tillhandahålla hjälp när uttagsautomterna krånglar och den mellersta 

åldersgruppen menar att bankerna bör reparera trasiga automter snabbare. På grund av de skilda 

resultaten tror vi inte att denna dimension kan förklara den försämrade tjänstekvalitén. Dock bör 

bankerna se över vad de kan göra för att åtgärda de uppfattade bristerna.      
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7. Slutsats 

 
I detta kapitel ämnar vi att besvara studiens frågställning och delsyften genom att dra slutsatser 

utifrån tidigare diskussioner. Därefter kommer vi att sammanfatta de viktigaste tidigare nämnda 

praktiska råden och ge rekommendationer till bankerna samt lista studiens teoretiska bidrag. 

 

 

7.1 Dimensioner som förklarar bankernas försämrade tjänstekvalité 
 

Studien är skriven utifrån följande problemformulering: 

 

“Vilka dimensioner i tjänstekvalitén, sett utifrån SST- och traditionella tjänster, ger förklaringar 

till bankernas försämrade tjänstekvalité?” 

 

Efter genomförd studie kan vi konstatera att dimensionerna användarvänlighet och säkerhet, 

rörande SST:s, kan vara möjliga förklaringar till bankernas försämrade tjänstekvalité. De 

erhållna resultaten visade att användarvänligheten på de nya insättningsautomaterna är låg. I och 

med bankernas avskaffande av den manuella kontanthanteringen och att kunderna nu tvingas 

använda insättningsautomaterna vid insättningar skapar detta missnöje hos bankkunderna då de 

anses vara svåranvända. Då användarvänligheten på uttagsautomaterna, däremot var högre och 

dessa används i större utsträckning av bankkunderna, vill vi påstå att om bankerna förbättrar sin 

kommunikation till kunderna angående de nya insättningsautomaterna och dess funktion så bör 

inte detta vara ett problem på lång sikt. Dessa resultat är dock anmärkningsvärda då 

respondenterna har hög utbildningsnivå och därav en hög teknologisk mognadsgrad. 

Uppfattningen om en låg användarvänlighet tror vi därmed beror på att kunderna inte fått 

tillräcklig information om hur de nya insättningsautomaterna fungerar.  

 

Anledningen till att vi anser att dimensionen säkerhet kan vara en förklaring till bankernas 

försämrade tjänstekvalité är att de äldre kunderna är mer missnöjda över uttagsautomaternas 

säkerhet än de övriga kunderna. De äldre kunderna (åldersgrupp 60-85 år) är uppväxta i en 

relativt teknikfattig epok och då vi fann ett signifikant samband mellan ålder och teknologisk 

mognadsgrad, där äldre kunder har en högre sannolikhet att ha låg teknologisk mognadsgrad, tror 

vi att detta är en anledning till den uppfattade osäkerheten hos denna åldersgrupp. Därför bör 

bankerna utbilda sina kunder för att öka den teknologiska mognadsgraden och samtidigt minska 

den upplevda osäkerheten, vilket bör leda till en ökad tjänstekvalité. 

 

Som vi tidigare nämnt är det inga av dimensionernas attribut för traditionell tjänst som hamnar i 

området koncentrera här i vår importance-performance analys. I linje med resonemanget som 

Curran et al. (2003) för så kan kunderna som använder tjänsten idag och använde den innan 

förändringen blivit så nöjda med den att de är ovilliga att ändra beteende (Curran et al. 2003, s. 

221). Förändringen kan därmed tänkas skapa ett ökat missnöje och en försämrad tjänstekvalité 

hos kunderna. En annan intressant iakttagelse är att många kunder som uppgett att de påverkats 

negativt av förändringen, samtidigt saknar bra argument varför. Deras missnöje tror vi grundar 

sig i att kunderna åtminstone vill ha ett val, vilket Reinders et al. (2008. s. 116-118) tidigare 
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påpekat. I och med avskaffandet av manuell kontanthantering tvingas kunderna nu att använda 

SST-tjänster och även om de inte är direkt berörda av förändringen så har de inte samma 

valmöjlighet längre. Trots att man inte berörs direkt av förändringen så uppfattar man kvalitén 

som sjunkande då någonting som alltid funnits försvinner.   

 

7.2 Studiens delsyften 
Handelsbankens kunder har ett högre behov av mänsklig interaktion jämfört med övriga 

bankkunder och detta tror vi kan vara en av förklaringarna till att Handelsbanken fortsätter 

erbjuda manuell kontanthantering och att de övriga bankerna avskaffat denna tjänst. Studien fann 

inga skillnader mellan kundernas ålder och behov av mänsklig interaktion men skillnader i ålder 

och teknologisk mognadsgrad där äldre kunder har en större sannolikhet att ha låg teknologisk 

mognadsgrad än yngre kunder. Vidare fann vi att främst de äldre kunderna fortfarande har ett 

behov av manuell kontanthantering. Detta kan bero på att de har som vana att använda kontanter 

vid köp och dessutom förknippar uttagsautomaterna med osäkerhet. Däremot ser många yngre 

kunder ingen anledning att ta ut kontanter i samband med köp då de istället använder bankkort. 

Att de äldre bankkunderna använder båda kontanthanteringstjänsterna i större utsträckning 

förklaras därför av deras behov av kontanter. Men utifrån våra resultat på de olika tjänsterna 

kunde vi även utläsa att de äldre kunderna förknippar SST:s med flera nackdelar gällande 

exempelvis användarvänlighet och säkerhet vilket kan förklara bankernas försämrade 

tjänstekvalité. Vi anser att bankerna bör åta vissa åtgärder för att dämpa missnöjet hos kunderna, 

speciellt då det gäller användarvänligheten för insättningsautomater och säkerheten kring 

uttagsautomater. 

 

7.3 Praktiska rekommendationer till bankerna 
För att besvara vårt delsyfte, att ge praktiska råd till bankerna om hur de kan förbättra och 

förändra de olika delarna i tjänsterna, kommer vi nu att sammanfatta de råd vi bedömer mest 

väsentliga att allokera resurser till. Det är viktigt att notera att dessa råd är baserade på det 

beskrivna urvalet i denna studie och en eventuell applicering av resultaten i andra kontexter bör 

göras med försiktighet. 

Då de visade sig att användarvänligheten för insättningsautomaterna var låg och att de äldre 

kunderna efterfrågar tydligare instruktioner bör bankerna koncentrera sig på detta, speciellt då 

den manuella kontanthanteringen avskaffats. Vi menar att skriva “steg för steg”-instruktioner och 

reklamkampanjer i tidningar och TV kan vara ett bra sätt att nå ut till de äldre kunderna. Detta då 

en koncentration av resurserna mot FAQ-sektioner på hemsidor inte bör nå ut till de äldre 

kunderna med låg teknologisk mognadsgrad, då de inte använder internet i stor utsträckning. 

Vidare, för de kunder som har större behov av hjälp vid användande av insättningsautomater bör 

bankerna tillhandhålla hjälp i form av personliga utbildningar där kunden får direkta 

instruktioner av bankpersonalen. 

 

Resultaten från vår undersökning visade att de äldre kunderna var mer missnöjda kring 

uttagsautomaternas säkerhet men nöjda med dess fysiska miljöer och därför anser vi att bankerna 

bör öka säkerheten. Detta kan antingen göras genom att förbättra den fysiska miljön kring 

uttagsautomaterna eller öka säkerheten på själva uttagsautomaterna. Då kunderna är nöjda med 

den fysiska miljön bör bankerna öka säkerheten på själva uttagsautomaterna. Våra förslag är att 
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bankerna bör utveckla uttagsautomaterna så att det blir svårare att drabbas av exempelvis 

skimning eller andra bedrägerier. Bättre övervakning skulle även kunna vara ett alternativ. 

Studien visade även att det fortfarande finns ett behov av manuell kontanthantering bland 

bankkunderna i Umeå. De äldre kunderna är även mer nöjda med säkerheten kring manuell 

kontanthantering jämfört med säkerheten på SST:s. Vi menar att de banker som fortfarande 

erbjuder manuell kontanthantering bör marknadsföra denna skillnad för att öka marknadsandelar. 

Genom att allokera resurser på ovan nämnda dimensioner tror vi att kunderna kommer uppleva 

en högre tjänstekvalité. Detta bör förhindra att kunderna inte byter bank då det visats att 

missnöjda kunders sannolikhet för att byta bank är högre (Manrai & Manrai, 2007, s. 213).  

 

Studien visar att konsekvenserna kan bli stora för företag och organisationer när de tar bort en 

tjänst som är starkt förknippad med branschen. Vi menar därför att det är viktigt att dessa företag 

och organisationer som genomför sådana förändringar bör vara noga med att utbilda sina kunder 

och kommunicera förändringen för att minska negativa reaktioner.  

 

7.4 Teoretiskt bidrag 
Vi kan, efter genomförd studie, bidra med nyare kunskap kring ämnet tjänstekvalité då vi 

inledningsvis mestadels återfann äldre studier som behandlade ämnet när SST:s infördes på 

marknaden som komplement till manuella alternativ. Då vår studie är gjord efter borttagande av 

den manuella kontanthanteringen där kundernas valmöjlighet försvann och de tvingades använda 

SST:s för att uträtta sina kontantärenden, ville vi bidra med kunskap om bankernas tjänstekvalité 

efter denna händelse.  

Vi har genom en enkätundersökning kartlaggt vilka dimensioner som kan förklara bankernas 

försämrade tjänstekvalité, vilka var användarvänlighet och säkerhet på SST:s. Vi kan därmed 
bekräfta Meuter et als (2001) studie som visade att kunderna tycker det är viktigt att SST:s är 

användarvänliga. Vi har vidare jämfört olika åldersgruppers åsikter kring dimensionerna, vilket 

var något som Joseph et al. (2005, s. 86) uttryckte saknades och vi bedömer därmed att vi fyllt 

detta forskningsgap. Den äldsta åldersgruppen ansåg att säkerheten på uttagsautomater var 

bristfällig men vi fann även att denna grupp var flitigare användare av dessa automater jämfört 

med de andra åldersgrupperna. Detta är inte helt i linje med Zeithaml och Gillys (1987) studie 

som visade att de äldre kunderna föredrog personalbemannade kassor framför automater. Detta 

tror vi beror på att dessa kunder idag använder teknik i större utsträckning än vad de gjorde då. 

Dessutom var uttagsautomaterna relativt nya på markanden då Zeithaml och Gillys studie 

genomfördes. Detta visar även att det fortfarande finns ett behov av manuell kontanthantering, 

främst bland de äldre kunderna. En av förklaringarna är att de äldre kunderna har ett annat 

förhållande till kontanter än de yngre kunderna. Vi bidrar dessutom med teoretisk kunskap 

gällande hur de två olika tjänsterna uppfattas i en välutbildad stad i Sverige, vilket var en kontext 

vi bedömde saknades. 
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8. Förslag till framtida forskning och etiska riktlinjer 

 
I detta kapitel kommer vi ge förslag på framtida forskning och även diskutera kring studiens 

samhälleliga och etiska aspekter. 

 
 

8.1 Förslag på framtida forskning 
I studien kartläggs vilka dimensioner som kan tänkas förklara bankernas försämrade 

tjänstekvalité efter avskaffandet av den manuella kontanthanteringen. Vidare undersöktes om 

den teknologiska mognadsgraden och behovet av mänsklig interaktion var olika mellan 

bankkunder i olika åldrar. Resultatet visade att användarvänlighet och säkerhet var de två 

dimensioner som kan förklara bankernas försämrade tjänstekvalité. Detta i kombination med att 

kunderna är relativt nöjda med den traditionella tjänsten, tror vi är huvudorsakerna till den 

försämrade tjänstekvalitén. Efter genomförd studie har vi diskuterat kring tänkbara och 

intressanta uppslag för framtiden, vilka vi ger förslag på nedan. 

 

 Studiens resultat visade bland annat att äldre kunder är missnöjda med säkerheten kring 

uttagsautomater. En kvalitativ studie skulle kunna öka förståelsen för detta resultat 

genom att gå djupare på enskilda dimensioner. Denna studie skulle då förslagsvis 

använda sig av fokusgrupper och intervjuer och rikta in sig enbart på de äldre kunderna. 

Denna typ av studie skulle även, på ett bättre sätt, fånga de äldre kundernas åsikter 

gällande kontanthanteringsförändringen. 

 

 Då vår studie är utförd i universitetsstaden Umeå och urvalet därmed hade en väldigt hög 

utbildningsgrad vore det intressant att studera om resultaten skiljer sig åt i mindre 

välutbildade kommuner. 
 

 För att erhålla mer specifika råd till de enskilda bankerna skulle framtida studier kunna 

göra en liknande undersökning men med skillnaden att enbart koncentrera sig på kunder 

tillhörande en bank.      

 
 Då det visats sig att bankkunderna anser att de nya insättningsautomaterna inte är 

användarvänliga vore det intressant att studera användarvänligheten hos kunderna om 

några år. Anledningen till att detta är intressant är att vi tror att kommunikationen hos 

bankerna är en orsak till att bankkunderna inte använder de nya insättningsautomaterna i 

dagsläget. Därav vore det intressant om kundernas åsikter angående användarvänligheten 

har förbättrats i och med en ökad kommunikation mellan bankerna och kunderna. 

 

8.2 Studiens samhälleliga och etiska aspekter 
Ur en samhällelig aspekt anser vi att uppsatsen är ytterst relevant då bankerna har en stor 

samhällsfunktion. Enligt oss har bankerna ett mer långtgående ansvar för samhället jämfört med 

många andra företag. När en bank genomför en stor förändring likt denna så påverkas samhället i 

allra högsta grad. Genom att ta bort den manuella kontanthanteringen så tas ännu ett steg mot att 

förändra Sverige till ett kontantlöst samhällle och samtidigt försvårar man för de kunder som vill 
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kunna omsätta sina tillgångar genom användandet av kontanter. Å andra sidan kan man hävda att 

bankerna fortfarande erbjuder kontanter men med en förändring i hur de levereras. Då många 

kunder, främst äldre, förknippar SST:s med flera nackdelar bör bankerna ta hänsyn till detta. I 

och med att bankerna genomför förändringen kan man ifrågasätta om de uppfyller sin uppgift att 

erbjuda enkla betalningslösningar till samhället. 

 

Förändringen kan dock anses som befogad då den är ett resultat av marknadens efterfrågan och 

samtidigt kan leda till en bättre samhällsmiljö, minskad penningtvätt och en säkrare arbetsmiljö 

för bankpersonalen. Flera banker motiverar även förändringen med dessa fördelar men samtidigt 

kan man ifrågasätta om de finns mer vinstdrivande argument bakom förändringen, exempelvis 

ökade intäkter från kortanvändning. Samtidigt så ignorerar bankerna den enskilda kundens behov 

och ur en etisk synpunkt kan detta ifrågasättas. Man kan tycka att bankerna bör ta hänsyn till de 

mindre kundsegmenten på grund av deras långtgående samhällsansvar. Bankerna bör inte alltid 

vinstmaximera utan bör även ta hänsyn till minoriteternas önskemål.  
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9. Utvärdering av studien 

 
I detta kapitel ger vi en utvärdering av vår studie genom att disktuera studiens reliabilitet och 

validitet. Vi kommer även ge en avslutande kritik mot studien.   

 
 

9.1 Reliabilitet 
Om studien har en hög reliabilitet så betyder det att genom upprepade undersökningar skulle man 

erhålla samma resultat (Ejlertsson, 2005, s. 99). Reliabiliteten innebär alltså hur pålitligt det 

erhållna resultatet egentligen är. Man kan dock inte veta om enkätundersökningen har en hög 

reliabilitet förrän den är genomförd (Patel & Davidsson, 2011, s. 102). Efter genomförd 

enkätundersökning har vi kontrollerat om vissa svarsalternativ blivit ikryssade flera gånger eller 

om vissa frågor hoppats över (Patel & Davidsson, 2011, s. 105) och vi kunde tydligt se att den 

öppna frågan angående hur kunderna påverkats av borttagandet av den manuella 

kontanthanteringen i stor utsträckning hoppades över. En tänkbar anledning till detta kan vara att 

denna fråga var den som avslutade enkäten och att respondenterna då börjat bli trötta på att 

besvara enkäten. Dock bedömde vi att denna fråga inte i någon större utsträckning försämrar 

studiens reliabilitet då det huvudsakliga syftet var att studera hur de resonerade kring de olika 

attributen mellan tjänsterna. För att uppnå en hög reliabilitet genomfördes även en pilotstudie 

innan vi genomförde själva enkätundersökningen på vår population. Efter genomförd pilotstudie 

fick vi respons över om vi givit tydliga instruktioner över hur de skulle gå tillväga vid ifyllandet. 

För att uppnå en hög reliabilitiet har vi även varit noggranna vid beräkningar och kodningar. 

9.2 Validitet 
Validitet berör den enskilda enkätfrågans förmåga att mäta det som den avser att mäta 

(Ejlertsson, 2005, s. 99) och det innebär alltså om det som syftas att mätas verkligen är det som 

mäts. Vi anser att innehållsvaliditeten i studien är hög främst för att vi använt erkända 

mätningsverktyg i studien. Då vi är medvetna om att importance-performance verktyget har 

förknippats med en låg validitet (Azzoparadi & Nash, 2012, s. 225) har vi försökt uppnå en hög 

validitet genom att utföra en pilotstudie innan genomförd enkätundersökning. Då enkäten består 

av två huvudsektioner, där kunderna först fick ange hur viktiga de tyckte att respektive attribut 

var och den andra där de får ange hur dessa utförs, var vi medvetna om att det fanns en risk för 

att kunderna skulle tröttna på att besvara enkäten. Vi fick inga indikationer eller antydningar från 

respondenterna att enkäten var onödigt lång eller att den var svår att fylla i.  

 

De begrepp som kan diskuteras om de mäter de vi vill mäta är mänsklig interaktion och 

teknologisk mognadsgrad. För det förstnämnda utvecklade vi två egna frågor och bestämde 
sedan kundernas respektive nivå genom egna kodningar. Vid mätning av teknologisk 

mognadsgrad har vi använt oss av delar från befintliga skalor men dessa har inte varit så 

omfattande som de ursprungliga. Då vårt huvudsakliga syfte var att studera de olika tjänsternas 

dimensioner valde vi att inte fördjupa oss i de attribut som mäter den teknologiska 

mognadsgraden utan formulerade fyra frågor, med hjälp av befintlig teori på området, som kan 

ge en indikation på respondentens teknologiska mognadsgrad (se bilaga 2).  
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9.3 Kritik mot studien 
Efter genomförd undersökning har vi kommit fram till kritik som vi vill lyfta fram och diskutera 

ytterligare. Den främsta kritiken vi har mot studien gäller vårt urval. Vi har inte haft resurser till 

att genomföra ett slumpmässigt urval, främst i form av tid och en bra urvalsram, för att studera 

bankernas försämrade tjänstekvalité och har då istället genomfört ett bekvämlighetsurval. Att 

genomföra ett bekvämlighetsurval är förknippat med ett antal nackdelar (Hartman, 2004, s. 243) 

och den främsta kritiken mot detta gäller generaliserbarheten, då resultaten i vår studie inte kan 

generaliseras till andra kontexter. Vi har dock beskrivit vårt tillvägagångssätt och vår population 

grundligt i syfte att förenkla för läsarna vid beslut om att använda resultaten i andra kontexter. Vi 

menar att studiens resultat åtminstone bör kunna appliceras till andra jämnstora städer med en 

hög utbildningsnivå. 

 

Vidare nådde vi inte heller vårt mål för antalet utdelade enkäter och detta försvagar styrkan i 

studien. Detta tror vi delvis har påverkat några av studiens resultat, exempelvis rörande 

hypotesprövningen i avsnitt 5.3.3. Vi tror att vi, genom ett större antal enkätsvar, skulle ha fått 

ett signifikant samband mellan ålder och behov av mänsklig interaktion, speciellt då vi var 

väldigt nära den fem procentiga signifikansnivån. 
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Bilaga 1.  Enkät 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bankernas borttagande av manuell kontanthantering 

 

Vi heter David och Nathalie och läser civilekonomprogrammet vid Umeå Universitet. 

Då flera av storbankerna tagit bort det manuella kontanthanteringsalternativet vill vi studera hur ni upplever de 

olika tjänsterna och om ni anser att bankerna idag erbjuder kontanthanteringsalternativ enligt era behov. Enkäten 

består av påståenden som rör både uttags- och insättningsautomater samt kontantärenden via kassa.  

Era svar behandlas konfidentiellt och är helt anonyma! 

Tack för er hjälp! 

 

Kön ☐ Kvinna         ☐ Man     

Ålder ☐  18-35  ☐ 36-46                   

      

☐ 47-59              ☐ 60-85          

Senast påbörjade och/eller 

avklarade utbildning 

 

☐Grundskola/ 

      Folkskola 

☐ Gymnasium    ☐ Universitet eller högre 

Bank som jag i huvudsak 

använder vid 

kontanthanteringsärenden  

☐Handelsbanken     ☐ Swedbank       ☐ Nordea  ☐ SEB    ☐Annan______ 

1. Hur ofta använder du dig utav uttagsautomater?  

☐  Dagligen  ☐ Flera gånger i veckan 

 

☐ Några gånger i månaden   ☐ Mer sällan   ☐ Aldrig 

2. Hur ofta använder du dig utav de nya insättningsautomaterna? 

☐ Dagligen 

 

☐ Flera gånger i veckan ☐ Några gånger i månaden   ☐ Mer sällan   ☐ Aldrig 

3. Hur ofta besöker du bankkontoret för att uträtta dina kontantärenden (både insättning och uttag)? 

☐ Dagligen ☐ Flera gånger i veckan ☐ Några gånger i månaden   ☐ Mer sällan   ☐ Aldrig 



II 
 

Nedan listas påståenden som vi vill att du ska ange i vilken utsträckning du anser dessa är viktiga att banken 

uppfyller, för att du som kund skall känna dig nöjd med din banks kontanthanteringstjänster. Vi har delat in 

enkäten i generella frågor om banken, om uttags- och insättningsautomater och avslutningsvis frågor om 

bankpersonalens betydelse. Vänligen ange mellan 1 -7 där 1 står för mindre viktigt och 7 ytterst viktigt. 

 

En idealisk bank skall.. 

 

Mindre viktigt                                          Ytterst viktigt                                                                                         

  1  2  3  4  5  6  7  

4. ha en tilltalande fysisk miljö vid kassorna                                    ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐       

5. ha korta väntetider vid kassorna  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

6. ha omfattande öppettider   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

7. tillhandahålla hjälp vid problem med uttagsautomaterna  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

8. se till att trasiga uttagsautomater repareras snabbt  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

9. ge tydliga instruktioner vid användande av nya 

insättningsautomater 

 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

 

De nya insättningsautomaterna skall.. 

         

10. vara användarvänliga   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

          

                                                                                                                                                                   Mindre viktigt                                               Ytterst viktigt  

Uttagsautomaterna skall..   1  2  3  4  5  6  7   

11. alltid vara tillgängliga  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐   

12. ha korta väntetider  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐   

13. vara belägna vid tilltalande miljöer   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐   

14. vara bekvämt belägna   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐   

15. vara säkra att använda  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐   

16. vara användarvänliga   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐   

17. ha tillräckliga gränser per uttag   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐   

          

Bankpersonalen skall vid kontantärenden... 
 

  
 

18. vara artig mot mig  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐   

19. ta hänsyn till mina önskemål   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐   

20. vara villiga att hjälpa mig  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

21. ha tillräckligt med kunskap för att svara på mina frågor  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐   

22. få mig att känna trygghet med de transaktioner som görs  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  



III 
 

23. tillhandahålla snabb service  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 

 

 

Nu följer liknande påståenden igen som vi vill att du ska besvara baserat på hur du upplever att  

bankerna utför dessa. Ange mellan 1 och 7 där 1 står för bristfälligt utförande och 7 står för utmärkt 

utförande.  

                                                                                                                                             

                   

                                                                                                                                             Bristfälligt utförande                                                  Utmärkt utförande 

Min bank..   1  2  3  4  5  6 7          Ingen erfarenhet 

24. har en tilltalande fysisk miljö vid kassorna          ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

25. har korta väntetider vid kassorna  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

26. har omfattande öppettider   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

27. ser till att trasiga automater repareras snabbt  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

28. tillhandahåller hjälp vid problem med uttagsautomaterna  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

29. ger tydliga instruktioner vid användande av de nya 

insättningsautomaterna 

 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

De nya insättningsautomaterna..           

30. är användarvänliga  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

 

Uttagsautomaterna.. 

          

31. är alltid tillgängliga  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

32. har korta väntetider ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

33. är belägna vid tilltalande miljöer ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

34. är säkra att använda  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

                                                                                                                                                        

 

                                                                                                                                                       Bristfälligt utförande                                             Utmärkt utförande 

 

Uttagsautomaterna..   1  2  3  4  5  6  7       
         Ingen erfarenhet 

35. har tillräckliga gränser per uttag  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

36. är användarvänliga   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

37. är bekvämt belägna   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

 

Bankpersonalen vid kontantärenden... 

         

38. är artig mot mig  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  



IV 
 

39. tar hänsyn till mina önskemål   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

40. är villiga att hjälpa mig med mina ärenden  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

41. har tillräcklig kunskap för att svara på mina frågor  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

42. får mig att känna trygghet med transaktionerna  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

43. tillhandahåller snabb service 

 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  ☐  

Nedan har vi listat några påståenden där vi vill att du ska ange i vilken utsträckning du håller med om 

dessa.  

 

                                                                                                                                        

                                                                                                                                   Instämmer inte alls                                          Instämmer helt 

 
  1  2  3  4  5  6  7  

44. Möten med bankpersonal fungerar som ett socialt stöd för mig  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

45. Jag har ett stort behov av att möta människor i affärsmiljöer ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

46. Jag har en positiv inställning till teknologi i allmänhet ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

47. Jag föredrar att vara först med att använda ny teknologi  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

48. Jag känner osäkerhet inför hur teknologin fungerar ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

49. Jag känner brist på kontroll vid användandet av ny teknologi ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐  

 
 

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

______________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________ 

 

 

Tack för din medverkan! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



V 
 

Bilaga 2. Översikt enkätfrågor kopplat ihop med teorikapitlet. 

 
Fråga 1 -3: Allmänna frågor kring användandet av respektive tjänst  
Används för att få data som kan användas genom statistiska regressioner för att finna samband 

mellan ålder, teknologisk mognadsgrad, utbildningsnivå och de banker som erbjuder manuell 

kontanthantering och inte.   

 

Fråga 4-43: Dimensioner med respektive attribut (viktigt respektive utförande) 
Då vi studerar två olika tjänster, traditionella tjänster i form av kontantärenden via kontoret och 

SST-tjänster i form av uttags-och insättningsautomater finns det även olika dimensioner för 

dessa tjänster (Se avsnitt 3.4 och 3.5 för presentation och förklaring av respektive dimension.) 

Nedanstående tabeller innehåller de dimensioner för respektive tjänst som vi kommer att studera, 

dess attribut samt vilka påståenden i enkäten som kan mäta dessa dimensioner. Dimensionerna 

används sedan i en importance-performance analys och statistiska regressioner för att finna olika 

samband mellan ålder och utbildningsnivå. 

 

Traditionella tjänster (se bilaga 1 för frågor och påståenden)  

Dimension Attribut Viktigt/Utförande frågenummer 

Påtaglighet  Tilltalande fysisk miljö** 4/24  

Empati  Förbättra tjänst enligt 

önskemål* 

 Omfattande öppettider** 

 Artighet*** 

6/26  18/38  19/39 

Mottaglighet/lyhördhet  Vilja att hjälpa* 

 Snabb service* 

20/40  23/43 

 

Övertygelse/säkerhet  Känna trygghet som kund * 

 Personalens kunskap och 

kompetens* 

21/41 22/42 

Bekvämlighet  Ha korta väntetider vid 

kassorna 

5/25 

* Attribut hämtad via Parasuraman & Zeithaml (1988; 1991;2004)  ** Källa Parasuraman & Zeithaml 

(1988;1991:2004) men omarbetad  *** Egna attribut  

 



VI 
 

SST-tjänster (Uttagsautomater & Insättningsautomater) 

Dimension Attribut Viktigt/utförande frågenummer 

Påtaglighet  Tilltalande fysisk miljö 13/33 

Användarvänlighet  SST-tjänsten är lätt att 

använda; 

insättningsautomater** 

uttagsautomater * 

 Utbildning & instruktioner** 

9/29 10/30 16/36 

Bekvämlighet  Geografiskt läge* 

 Öppettider* 

 Övergripande tillgänglighet 

 Väntetider** 

11/31 12/32 14/37 

Mottaglighet/lyhördhet Hur klagomål hanteras; 

 Reparation av automater* 

 Tillhandahålla hjälp vid 

problem* 

7/28 8/27 

Fullbordan/tillfredsställelse  Maxbelopp per uttag* 

 

17/35 

Säkerhet  Uttagsautomaten är säker att 

använda* 

15/34 

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

 

Fråga 44- 49: Övriga Frågor 

 

Kap. 3.2.2 Behov av mänsklig interaktion: Fråga 44-45 

Kap. 3.2.3 Teknologisk mognadsgrad: Fråga nr 46- 49 

 

Fråga 50  
Enkäten avslutas med en öppen fråga om hur kunden har påverkats av borttagandet av manuell 

kontanthantering. Detta för att få en något djupare bild av hur bankkunderna verkligen har 

påverkats.  
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Bilaga 3.  Sannolikhetsberäkningar vid hypotesprövningar 

 

Vid beräkning av sannolikhet vid hypotesprövningar (se avsnitt 5.3) kan följande formel 

användas: 

    (          )    (
                  

                          
)    (

                  

[                    )
  

 

 

                       

 

Sannolikheten erhålls därmed genom följande formel:  

 

  
 

   
                                          

 

Formeln för beräkning av sannolikheterna (Bjerling & Ohlsson, 2010, s. 9) har därmed använts i 

beräkningar av hypotesprövningar. Se tabellen nedan för beräkningar: 

Beräkningar för de olika sannolikheterna återgivna i resultatredovisningen, hypoteser. 

 

Konstant 

(  ) (  ) 
Koefficient Beräkning Odds Sannolikhet 

Avsnitt 5.3.1 

H0= Det finns inget samband mellan äldre och yngre kunder när det gäller låg teknologisk mognadsgrad. 

 

-0,4060 

  

2,26868 

 

-0,4060+(2,26868×1)= -1,7917 

 

Exp(-1,79176)=0,166 

 

14,30% 

-0,4060 2,26868 -0,4060+(2,26868×0)= -0,4060 Exp(-0,4060)=0,0172   1,69%                                            

Avsnitt 5.3.2 

H0= Det finns inget samband mellan hög utbildningsnivå och hög teknologisk mognadsgrad. 

 

-2,4129 

  

1,15180 

 

-2,4129+(1,15180×1)= -1,2611 

 

Exp(-

1,26113)=0,2833 

 

22,10% 

-2,4129 1,15180 -2,4129+(1,15180×0)= -2,4129 Exp(-

2,41293)=0,0895 
  8,22% 

Avsnitt 5.3.3 

H0= Det finns inget samband mellan äldre och yngre kunder när det gäller lågt behov av mänsklig 

interaktion 

 

-0,47542 

 

-0,94596 

 

-0,47542+(-0,94596×1)= -1,4213 

 

Exp(-1,42138)= 

0,2413 

 

19,44% 

-0,47542 -0,94596 -0,47542+(-0,94596×0)= -0,4754 Exp(-0,47542)= 

0,6216 
38,33 % 

Avsnitt 5.3.6 

H0= Det finns inget ett samband kundernas banktillhörighet och deras behov av mänsklig interaktion. 

-2,78148   

 

1,25542 -2,78148+(1,25542×1)= -1,52606 

 

Exp(-1,52606)= 

0,217391 
27,78 % 

-2,78148   1,25542 -2,78148+(1,25542×0)= -2,78148 

 

Exp(-2,78148)= 

0,061947 
6,60 % 
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Bilaga 4. Standardavvikelser Importance-Performance 
 

 

 

 

 

Fråga nr. Standardavvikelse Fråga 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 


