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Sammendrag

Formalet med studien var & fa en bedre forstasisammenhengen mellom kundetilfredshet,
personlige relasjoner, byttekostnader og lojalkein en pa bakgrunn av dette identifisere en
risiko for banken ved at kunder er lojale, men ikKeadse.

Jeg har gjort intervju med et bredt utvalg av kunder jeg har satt opp en intervjuguide
basert pa Beerli, Martin og Quintana (2004), LeagsSoureli (2006) og Caruna (2002) sine
begreper og «items». Jeg har ogsa benyttet megeaul& og Brown (1996), samt
Parasuramann et.al. (1988) sitt begrepsapparatygging av intervjuguiden. Jeg hadde
ogsa tilgang pa en spgrreundersgkelse giennontandnes Sparebank vinteren 2016/2017.
Til sammen gav disse kildene meg gode data foreitteskning.

Studien viser at kunder kan veere tilfredse, men lkkale. Kundene har da ikke utviklet
tilstrekkelig lojalitet til banken. Studie indikeregsa at kunder kan vaere lojale, men ikke
tilfredse. Her synes det som at kundene ikke efamgyde med banken som en helhet, men
med en gitt produktleveranse. Her viser studielasjonen til banken fungerer som et positivt

byttehinder, der kunder tolererer en negativ prdeukranse i stagrre grad.

Nakkelord: Lojalitet, servicekvalitet, kundetilfredshet, bytstnad, byttebarriere, vareprat
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positivt om banken. Det ma ogsa kartlegges hvasatensielt kan utgjare en risiko for at
kundene bytter bank og snakker negativt om barlkgmpgaven har jeg valgt & konkretisere
dette ved a se pa sammenhengen mellom kundethfeedsjalitet og byttekostnader. Dette er
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1 Bakgrunn

Dagens bankkunder bombarderes daglig med oppfgeiriom a bytte bank, og informasjon
om hvilke banker som tilbyr den beste renten thedrt tidspunkt, er bare noen tastetrykk
unna. | bankbransjen blir konkurransen stadig skarpg produktene som tilbys mer like,
noe som gjare det vanskelig for banken & imponengléne med bare gode produkter. (Beerli
et.al., 2004, s.253).

Norsk Kundebarometer ved Handelshgyskolen Bl baer tjue ar malt kundetilfredshet og
lojalitet blant norske forbrukere. Ogsa bankbramgjr gatt i lupen. Undersgkelsen fra 2016
viser at Skandiabanken ligger helt i toppen, samtd Eika-alliansen og Danske Bank de
eneste bankene som forbedrer seg fra 2015 til ZBik&-alliansen scorer na likt med
Handelsbanken, og deler en andreplass i bransgggeBoppnar 4-stjernes kundetilfredshet,
som betyr sveert forngyde kunder. Samtidig far DR tilleggsundersgkelse som gar pa
kundens tillit til sin bankforbindelse, naermest rdbaav sine kunder. Tillit er en viktig faktor
nar det kommer til kundens lojalitet til banken. dfika-alliansen og Skandiabanken utpeker
seg her med en sveert hay tillitsscore fra sine &upd 86 poeng, av 100 mulige. (Norsk
Kundebarometer, 2017, 06.03). Sandnes Sparebardgbargjennomfart egne undersgkelser
vinteren 2016/2017 som kommer med interessantétait=su Dette er en noe kortere
spgrreundersgkelse som er sendt ut til i overkaAdda kunder, med en svarprosent pa hele
87,2%. Spgrsmalene, og gradering av svarene, étifemen starre undersgkelse fra EIKA,
laget av Kantar. Undersgkelsen viser kort oppsurnatekke alle kundene er forngyde,
samtidig er det et fatall som vurderer & bytte baetkneste aret. Arbeidet ved det & bytte
bank, samt lengde pa kundeforholdet er noe avatetggar igien som kommentarer, og
representerer faktorer som gjgr at kundene gjemneskre & bytte bank. (Vedlegg 1).

Med dette som bakgrunn er det derfor interessant@rsgke hva som gjar at noen kunder er

lojale til banken sin. Av undersgkelsen som ertkj@andnes Sparebank vinteren 2016/2017,
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benevnes som undersgkelse SSB i det fglgendegsegsi ut som at en del kunder ikke er
forngyde, men velger a fortsette sitt kundeforhilgndene har kontinuerlig tilgang til
hvilken bank som til enhver tid tilbyr beste renteg @nsker & se pa hvilken betydning
kundetilfredshet og byttekostnader har pa kundéjalitet til banken. Banken har stort fokus
pa a beholde eksisterende kunder, samt tiltrekiege.

Verdiskapning handler i stor grad om a bygge, ifkkart@me eller overga forventninger.
(Troye, 2014, s.22-25). Det er viktig for servicdhfter, som bankene, a utvikle og
vedlikeholde kundelojaliteten. Lojalitet fgrer gikte inntekter og er en viktig faktor for
lgnnsomhet. Samtidig vil en lojal kundebase kuratisere kostnadene knyttet til
markedsfaring ved a tiltrekke seg nye kunder vesitipovareprat (Lewis & Soureli, 20086,
s.15). Jeg vil samtidig stille spgrsmal ved om kljale kunder er tilfredse. Jeg vil komme
tilbake til Oliver (1997) sin modell om lojalitedenne er bygget pa at tilfredshet er et beerende
element, der ingen lojalitet kan overleve utemdifhet. Uten tilfredshet vil smerten ved a
forbli lojal, bli for stor, og et brudd vil bli erealitet. Uten tilfredshet har vi ingen frivillig
lojalitet. (Andreassen, 2006, s.85-86). Vil byttskmder kunne resultere i en ufrivillig
lojalitet, der det er en risiko for at det oppstégativ vareprat. Gremler og Brown (1996)
viser i sin studie til at kundene blir i bankendiode gnsker eller fordi de ma. Positive
personlige relasjoner farer til at kundene gnskar, dyttekostnader, gjerne av gkonomisk

karakter, til at de ma bli. (Edwardson, Brown, Jstbn & Scheuing, 1996, s.176).

1.1  Problemstilling

Asuncion Beerli, Josefa D. Martin og Agustin Quimdg2004) har gjort en studie av
kundetilfredshet og byttekostnader sin virkningkpadenes lojalitet. Denne studien er blitt
benyttet i ettertid for & undersgke lojalitet ogtbiyntensjoner i bankbransjen, turistnaeringen

og i andre serviceorganisasjoner. Studien er $tstganger ved sgk i Google Scholar



18.mars 2016. Studien er godt validert (Beerli m2004, s.262) og legger, sammen med
studien til Caruna (2002), Lewis og Soureli (206g)allerede nevnte Gremler og Brown
(1996), et godt grunnlag for & bygge opp en integujde og innhente kvalitativ data, for a pa
denne maten kunne sammenligne og validere datanmrasi SSB sin undersgkelse.

Data fra undersgkelse og intervjuene vil danne @agfor a kunne tolke a forsta kundenes
lojalitet til banken, og undersgke hvilken sammergheet er mellom byttekostnader,

kundetilfredshet og lojalitet i Sandnes Sparebank.
Med dette som utgangspunkt har jeg kommet frafglgjende problemstilling:

Hvilken sammenheng er det mellom kundetilfred$iytiekostnader og lojalitet, og er alle

lojale kunder tilfredse?

1.2 Beskrivelse av Sandnes Sparebank

Sandnes Sparebank skal veere en lgnnsom og seigsspadebank, banken har en visjon om
a veere verdens beste bank i Sandnes, og visjoftes p& verdiene om a vaere en enklere,
bedre og gladere bank. Helt siden 1875 har Sar8pa®ebank veert en selvstendig bank med
en sterk posisjon i regionen var. | dag har barahkring 42 000 privatkunder og 5 000

bedriftskunder. (Sandnes Sparebank, 2017, 09.17).

Sandnes Sparebank er en selvstendig sparebankawedkiontor i sentrum av Sandnes
kommune. Banken tilbyr et bredt spekter av bankinegsteringsprodukter til person og
neeringslivsmarkedet. Utlansportefgljen til persorkedet ble redusert med 1,0 milliarder
kroner, tilsvarende -6,6 %, i 2016. Innskuddsvolubie redusert med 0,6 milliarder kroner,

tilsvarende -8,5 %, i 2016. Innskuddsdekningerda® %, sammenlignet med 42,8 % per



31.12.2015. Gjennomsnittlig antall arsverk for kemet i 2016 var 139. Konsernet hadde ved
arsskiftet 136 arsverk, en reduksjon pa 4 arsverkésember 2015.

Banken foretok hgsten 2015 et strategisk valg @ ian i EIKA Alliansen. EIKA-
samarbeidet, nye systemer og nye EIKA produktededior hatt fokus i banken i 2016.
Banken har brukt store deler av 2016 pa a tilpasgeog ta ut effekter av alliansesamarbeidet.
EIKA Alliansen har gitt banken et grunnlag for dgkrevende og kostbare teknologiske og
konkurransemessige krav i banksektoren. Alle bamkédgivere pa privatmarkedet er
autoriserte etter autorisasjonsordningen for firelesradgivere og godkjente etter
godkjenningsordningen for selgere og radgivereatskorsikring. Sandnes Sparebank har et
hagyt kompetent radgiverkorps bade i personmarkegléedriftsmarkedet som ivaretar gode
kundeopplevelser og kvalitet i kundeprosesseneeiddmiljgundersgkelser i banken viser at
de ansatte er godt forngyd med arbeidsplassergsah arbeidsmiljget er godt. Sandnes
Sparebank har hgye mal om forngyde kunder og peditindeopplevelser fremover. Banken
har som mal & bli ledende pa personlig serviceddgivning for folk flest og lokalt

naeringsliv. Som en alliansebank i Eika kan bankbw &t starre utvalg av produkter og
tienester enn tidligere. | tillegg skal bankenytitipde digitale lgsninger som gir kundene en
enkel og problemfri bank- og forsikringshverdagt Bkal veere enkelt for kundene a ta gode
valg og fa hjelp til langsiktig planlegging slik @ kan a na sine dreammer og mal. (Sandnes

Sparebank, 2016, s.28-36).

2 Teorli

Problemstillingen i denne studien er a finne hvillsammenheng det er mellom
kundetilfredshet, byttekostnader /byttebarrieretajalitet. Er alle lojale kunder tilfredse, kan

det veere en ufrivillig lojalitet som resultereragativ vareprat?
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Fornell (1992) viser i sin studie til at virkningam kundetilfredshet for gjentakende kjgp og
kundelojalitet ikke er den samme for alle neeringejale kunder er ikke ngdvendigvis
forngyde kunder, men forngyde kunder har en tentilehszere lojale. Byttebarrierer
omfatter faktorer som kan fare til at kundene Werende hos leverandgren. Det er derfor
ikke alle selskaper som er like pavirket av kurftetishet, samtidig er alle avhengige av

gjenkjap for a fortsatt eksistere. (Fornell, 1997)

Jeg vil starte teoridelen med a se pa kundeatfgtbtininger, far jeg klargjar begrepet
kundetilfredshet. Videre vil jeg gjgre en noe bredéteraturstudie omkring lojalitet, da
Oliver (1997 og 1999), samt Gremler og Brown (19€16)tilnaerming til servicelojalitet. Jeg
vil ogsa beskrive teori for byttekostnad, samt &Fmere pa studiene som er gjort pa

kundetilfredshet, lojalitet og byttekostnader i kaog servicenaeringen.

Et litteraturstudie er viktig for sikret at en bemeeget studie pa oppdatert kunnskap.

2.1  Kundeatferd og holdninger

Det skilles gjerne mellom to typer av kundeatfenstomatisk responsatferd og begrunnet
atferd. Hvilken atferd en person har vil avhengdnaor viktig det oppleves, interesse,
tidspress og etablerte vaner. Den automatiske nsspferden karakteriseres som spontan,
ikke planlagt og overfladisk. Dersom vi har & gjared beslutning som oppleves som viktig
for kunden, vil vi f& en mer begrunnet atferd sarmer planlagt, analytisk, grundig og

kalkulerende. (Troye, 2014, s.102-103)

| folge holdningsteori er kundens atferd bestenfoawukerens holdninger, som igjen er
basert pa kundens forventninger og verdignskernkidbkundeatferden har karakter av a

veere automatisk eller begrunnet avhenger av forbaa sakens viktighet, tidspress,
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tilgjengelig mental kapasitet og vane. Over tid kasa kjgp og bruk av et produkt utvikle seg

til vaner som krever lite refleksjon. (Troye, 20$4105)

En holdning er en leert tendens til & handle paosisistent positiv eller negativ mate overfor

et gitt objekt (Fishbein & Ajzen, 1975, s.6).

Aktarene i et marked, bade kjgpere og selgere,lbapé grunnlag av de verdiene de
forventer & oppna. Antakelsene om verdi, er bgsehva kunden har lzert. Det er nettopp
dette holdninger handler om, antakelser om hviklkelier man kan oppna ved a kjagpe, selge
eller bruke noe. Implisitte holdninger er spontagjerne fglelsesmessige impulser som styrer
0ss, uten at vi er seerlig bevisste pa hva vi teagegjor. Eksplisitte vurderinger inngar i
tidligere nevnte, begrunnet atferd. De vurderiregen gjares nar vi planlegger kjgp med
varige konsumentgoder, baerer ofte preg av a vasmisikte holdninger. (Troye, 2014, s.164-
165). En holdning farer ikke ngdvendiguvis til ett gtferd, vi kan heller ikke utlede en
bestemt holdning pa grunnlag av atferden vi observélandlinger demonstrer med andre
ord holdninger, som pa sin side reflekterer verdigroye, 2014, s.170-172). En holdning kan
bygge seg opp over tid, og veere basert pa myeniasjon. Mens kunnskapsgrunnlaget vart
etter hvert forsvinner eller gar i opplgsning fovilglemmer, er det likevel mulig at vi husker
og kan fremkalle sluttresultatet, holdningen ellerderingen. Pa denne maten kan eksplisitte

holdninger over tid ta form som implisitte holdnerg(Troye, 2014, s.173).

2.2 Kundetilfredshet

En holdning viser tilbake til hvorvidt en har ensfity eller negativ vurdering, som refererer
seqg til far selve serviceopplevelsen. Etter servic@n man kalle tilstanden tilfredshet.
Tilfredshet antas & oppsta som fglge av at protkiktelse er identisk med, eller overgar

konsumentens forventninger og krav til hvordan pktet og kjgps- og brukserfaringen bar
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veere. (Troye, 2014, s.209-211). | samsvar meteskilellom holdning og tilfredshet, er
skillet mellom tjenestekvalitet og tilfredshet. Gaipet servicekvalitet er en generell
oppfatning eller holdning knyttet til forstaelsenservice, mens tilfredshet er knyttet til en
bestemt transaksjon. (Parasuraman, Zeithaml & B&8§8, s.16).

Blanchard og Galloway (1994), Heskett et al. (1989)eithaml et al., (1990), argumenterer
i litteraturen om serviceledelse for, at kundetidfshet er resultatet av kundens oppfatning av
verdien mottatt i en transaksjon eller et forn@ette hvor verdien er lik oppfattet
servicekvalitet sett i forhold til verdien forvehfea transaksjoner eller relasjoner med
konkurrerende leverandgrer. (Hallowell, 1996, s.28)

Kundetilfredshet er ikke en tilstrekkelig forutsieim for a sikre kundelojalitet. (Andreassen,
2006, s.84). Det er dog en vanlig forutsetninguatdetilfredshet ligger til grunn for
kundelojalitet. Mye markedsfaringslitteratur gintrykk av at forngyde kunder automatisk er
lojale kunder. Tankegangen er at en forngyd kusol®, et resultat av sin tilfredsstillelse, vil
bli en lojal kunde, og at tilfredshet er den enesddvendige variabelen som er ngdvendig for
a utvikle lojalitet. Det finnes imidlertid studisom viser til at & ha forngyde kunder ikke er
tilstrekkelig for & skape lojale kunder, blant anRernell (1992). Disse studiene argumenterer
for at kundetilfredshet ikke ngdvendigvis faremtit kundelojalitet mot en organisasjon.
(Edwardson et.al., 1996, s.174).

Herzberg (1996) foretar en todeling av faktorer soativerer til handling. Hygienefaktorer

er kriterier som ma veere tilfredsstilt, hvis ikkékonsumenten veere utilfreds.
Motivasjonsfaktorene kan gi opphav til tilfredshgitf at hygienefaktorene er tilfredsstilt.

Med andre ord er ikke motivasjonsfaktorene tilstegi for & unnga at en kunde skal bli
utilfreds, og hygienefaktorene kan ikke alenelgetishet. (Troye, 2014, s.147).

Tilfredshet kan tilskrives ulike dimensjoner, satfredshet med personalet, med tjenesten

eller organisasjonen generelt. Tilfredsheten kas&dmptraktes som den akkumulerte
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opplevelsen en kunde har av kjgp og forb(llewis & Soureli, 2006, s.17).

Det meste av det en bedrift og dens ansatte ggwitker hvorvidt tidligere kunder kommer
igjen, navaerende kunder blir lojale, og om potdiesieinder blir nye kunder. (Troye, 2014,
s.38). De produktene og kundeopplevelsene som skapselden bedre enn organisasjonen
som produserer dem, for mange typer tjenesteprioluks dette langt pa vei opplagt. For
tienesteytende organisasjoner er de som jobbepfleren del av produktet som oppleves av

kunden. (Troye, 2014, s.255).

Parasuraman, Zeithaml og Barry presenterte i 1ESV&UAL-modellen som en teknikk
for & male service. Servicekvalitet eller tjenes#ditet, har vaert og er et viktig
forskningstema, da det viser a ha et apenbart lidtiidostnader, kundetilfredshet,
kundelojalitet og positiv vareprat. Servicekvalidgises som en driver for bedriftenes
markedsfgring og gkonomiske resultater. (Buttl®61%.8). SERVQUAL — modellen bygger
pa oppfatningen om at det er kundens oppfatningeaxicekvaliteten, som er viktigst.
Vurderingen av servicekvaliteten blir framstilt setngap mellom hva kunden forventer av
servicekvalitet, opp mot vurdering av servicetjeéars| den opprinnelige formuleringen fra
1985, presenterte Parasuramann et.al. 10 kompaoranservicekvalitet; Palitelighet,
reaksjonsevne, kompetanse, tilgjengelighet, hedligkommunikasjon, troverdighet,
sikkerhet, forstaelse og materielle egenskaperttlgBu 996, s.9). Ved a legge Hallowell
(1996) sin tilnaerming til kundetilfredshet til gmirforstar jeg det slik at SERQUAL-
modellen er godt egnet for @ male kundetilfredshenken, denne er ogsa godt validert.
(Parasuraman et.al., 1988, s.20). Croin og Té&ll®®2) og Parasuramann et.al (1988) anser
samlet tilfredshet, & vaere en funksjon av oppfaitetitet. Sammenlignet med
transaksjonsspesifikk tilfredshet, reflekterer getieilfredshet kundens samlede inntrykk av

en fast tjenesteytelse. Dette kan dog fungere lsmreen prediksjon for kundelojalitet.
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(Peterson & Yang, 2004, s.803-804).

SERVQUAL- modellen har en rekke potensielle bruksaer, og kan ogsa benyttes for &
hjelpe Sandnes Sparebank & male hvor tilfredsedamdr. Jeg vil benytte noen av begrepene
i SERVQUAL-modellen nar jeg senere bygger opp éeriquguide. Ved a benytte modellen
kan ogsa ledelsen se hvilke omrader som krever eggmomhet og hvilke tiltak som kan
gjares for a forbedre servicekvaliteten. (Parasargrat.al., 1988, s.36)Parasuraman et al.,
(1988) definerer tienestekvalitet som en funksjoewenen til & utfare lovet service palitelig

og ngyaktig, vilje til & hjelpe kunder og gi raskdce, kunnskap og hgflighet blant de ansatte
og deres evne til & gi tillit, oppmerksomhet, dsisie fasilitetene, utstyr og utseende til
personalet. | servicengeringen har det vist segkabfer som rask levering, effektivitet,
vennlighet, enkel og hyppig kommunikasjon kan vedfektive mater for bankene a bygge

lojalitet. (Lewis & Soureli, 2006, s.17).

| samsvar med skillet mellom holdning og tilfredshes skillet mellom tjenestekvalitet og
tilfredshet; oppfattet servicekvalitet er en geti@ppfatning eller holdning, knyttet til
forstaelsen av service, mens tilfredshet er kntitten bestemt transaksjon. (Parasuraman,

et.al., 1988, s.16).

Litteraturen viser at forholdet mellom tilfredstugs lojalitet ikke er godt spesifisert. Det er

mange ulike versjoner og varianter av sammenher{gegur 1. Oliver, 1999, s.34).

1. Holder fast ved den elementesere antakelsen onfratiBhet og lojalitet er to separate
manifester av det samme konseptet. Dette samaveeebtidligere kvalitetsledelse der

en har antatt at kvalitet og tilfredshet er to s@e samme sak.
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2. Antyder at tilfredshet er et kjernebegrep for livgl Uten lojalitet vil ikke tilfredshet
finnes, da denne er forankret i lojalitet.
3. Antyder at tilfredshet er en ingrediens av lojaJitaen bare en komponent.

4. Antyder at det finnes en ultimat lojalitet, defreldshet og «enkel» lojalitet er en

Satistaction '\ / / N, \
{ | \

is one with | L | H.mx.) \
Loyalty LN y

Loyalty
(1) (2)

,,"' ( Satisfaction ) \

f‘-u_\l fact w:;f\ L) Lovalty

ingrediens.

5. Ertro mot det foregaende
utsagnet om at tilfredshet er en
ingrediens i lojalitet, men, ikke

selve ngkkelen, eller essensen

ogsa at lojalitet kan bli

‘\'JII"T‘h'IIl‘Hw..:'.ll'\\ / S
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begynnelsen pa en sekvens som
kulminerer i en egen lojalitets
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\ =
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uavhengig av tilfredshet, da vil

ikke en reversering av tilfredshet, f.eks ved mjgngavirke lojaliteten. (Oliver, 1999,

S. 34)

Bade aktgrer og akademikere forstar at forbrukelojaktet og tilfredshet er ulgselig knyttet

sammen. Forholdet er & regne som asymmetriskedgfret er et ngdvendig skritt i

lojalitetshierarkiet. Samtidig blir tilfredsheterindre viktig dersom vi innenfor lojalitet ser pa

mekanismer som personlig determinisme og sosiahdjrbade pa personlig og institusjonelt

niva. Nar disse tilleggsfaktorene blir tatt i b&trang far vi ultimat lojalitet som framstar som

en kombinasjon av oppfattet produktoverlegenhetgwig heltemot, sosiale band og synergi
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effekter. (Oliver, 1999, s.33)

2.3 Lojalitet

Kundelojalitet er sett pa som styrken i et individitive holdning til & gjenta en handling.
(Dick & Basu, 1994, s.99). Markedsfaringslitteraautyder at kundelojalitet kan defineres pa
to forskjellige mater. Den farste definerer lojaisom, en holdning. Forskjellige falelser
skaper et individs tilknytning til et produkt, gaereste eller organisasjon. Disse fglelsene
definerer den enkeltes grad av lojalitet, en regrkiv lojalitet. Den andre definisjonen av
lojalitet, er atferds lojalitet. Eksempler pa atfetojalitet er at en fortsetter a kjgpe tjenester
fra samme leverandgr, gker omfanget av forholdetndgfaler produktet eller leverandgren.
Atferds lojalitet er lik lojalitet slik det er defert i litteraturen omkring serviceledelse.
(Hallowell, 1996, s.28). Andre forskere har forétstin sammenslatt maling av lojalitet, ved a
hevde at lojalitet er dannet bade av kundens hotgniog atferds intensjoner, og at det pa
bakgrunn av dette bgr males som en kombinasjomlawmimgs- og atferds dimensjoner.
(Lewis & Soureli, 2006, s.16).

Jacoby og Chestnut (1978) har utforsket den psgksite betydningen av lojalitet i et forsgk
pa & skille det fra atferds definisjoner. Deredyswakonkluderer med at konsekvent innkjgp
som en indikator pa lojalitet kan veere ugyldig pang av tilfeldig kjgp eller preferanse for
enkelhets skyld, og at inkonsekvent innkjgp kankaegeslojalitet hvis forbrukerne er multi-
brand lojale. P& bakgrunn av dette kan vi si alitet som et konsept gar lengre enn at en
gjentar et kjgp. Lojalitet er en variabel som iangspunktet bestar av en dimensjon relatert til
atferd og en annen relatert til holdning, hvor espgiaent er en viktig funksjon (Beerli et. al.,
2004, s. 255)Markedsfarere forsgker ofte a skape engasjemempsygkologisk forpliktelse
overfor et produkt, ved at det skapes et band mefiooduktet og konsumenten.

Motivasjonen for & gjare dette kan veere a beskyttelens positive holdning til produktet
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mot framstgt fra konkurrerende produkter, samtrstéoke sammenhengen mellom holdning
og handling. (Troye, 2014, s.194).

Ifglge Jacoby og Chestnut (1978), Salomon (1992)icl og Basu (1994), har
kombinasjonen av disse to komponentene, handlifuptining, gjort oss i stand til & skille
mellom to typer kundelojalitets begreper. Det f@est der vi har lojalitet basert pa treghet, der
merkevaren er kjgpt ut av vane bare fordi detteniadre innsats, og forbrukeren vil ikke
ngle med & bytte til et annet merke hvis det enraktisk grunn til det. Det andre er der vi
har sann merkelojalitet. Her har vi en form forrggkende kjgpsadferd som reflekterer en
bevisst beslutning om a fortsette a kjgpe sammé&ensom igjen ledsages av en
underliggende positiv holdning og en hgyt engasfgm®t merkevaren. (Beerli et. al., 2004,
s. 255). Dette er sammenfallende med tidligere t&et@ori omkring automatisk atferd og
begrunnet atferd. (Troye, 2014, s.105).

Oliver (1997) sitt rammeverk fglger et erkjennelsgteksjonsmanster, men skiller seg i at
han hevder at forbrukerne kan bli lojale, i ulikiddningsfaser, knyttet til ulike elementer ved
utviklingen av holdninger. | teorien vil forbrukesrigrst bli kognitiv lojale, deretter affektiv,

for sa & bli konative og til slutt lojale i atferdsssig forstand. (Oliver, 1999, s.35).

2.3.1 Kognitiv lojalitet

Den kognitive lojaliteten er basert pa en rasjomettiering av varen eller tienestens
kvalitetsattributter, og gjenkjgp basert pa atalettdet beste alternativet. Lojaliteten stikker
like dypt som kundens vurdering av om produktetkéeloehov, preferanser eller er innenfor
budsjettrammen. (Andreassen, 2006, s.85).

Kognitiv lojalitet er den farste lojalitets fasater tilgang pa informasjon omkring et produkt
eller en tjeneste indikerer om merkevaren er &ifekke framfor andre alternativer.

Kognisjon kan veere basert pa tidligere kunnskagr el nyere erfarings basert informasjon.
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Lojalitet i denne fasen er rettet mot merkevareeinogrunn av natur. | denne fasen har vi
gjerne transaksjoner som er basert pa rutinerideke vurderer tilfredshet, og dybden av
lojaliteten er ikke mer enn vane. Hvis en vurdéitdedsheten av en ytelse, blir det en del av
forbrukerens erfaring og vi begynner & bevege asisden affektive lojaliteten. (Oliver, 1999,
s.35). Den kognitive lojaliteten er basert pa wstsvaer, enten funksjonelle eller estetiske,
og er underlagt svakheter pa disse dimensjonersefy (1995) viser til at en forverring i
leveransen i tienestesektoren, farer til et gnskémjare et bytte av leverandgr. Slik kan
ogsa prissvingninger fungere, vi kan derfor siagrktiv lojalitet er & forstd som en «fantom

lojalitet», fordi den er rettet mot fordeler og kweder, ikke merket. (Oliver, 1999, s.37).

2.3.2 Affektiv lojalitet

Den affektive lojaliteten baserer seg pa at en flmnpositiv preferanse eller holdning har
formet seg, basert pa tidligere bruk av varen ¢jggresten. Affektkomponenten gjar den
affektive lojaliteten noe sterkere en den kognitojaliteten. (Andreassen, 2006, s.85). Dette
gjenspeiles ved at tilfredshets dimensjonen blid meurderingen av et produkt eller en
tieneste. Engasjementet i denne lojalitets faseaferert til som affektiv lojalitet og er kodet
i forbrukerens sinn som kognisjon og affekt. | kkimed kognitiv lojalitet er denne formen
for lojalitet gjenstand for svitsjing, som er dokemtert av data, som viser store prosenter
avhoppere som hevder 4 tidligere ha vaert forngyeid aeres merkevare. Det vil vaere
gnskelig at forbrukerne var trofaste pa et dypéré av engasjement. (Oliver, 1999, s.35).
Man ser at merker som er mentalt lett tilgjengebgieoftere valgt enn merker som gjerne
vurderes likt eller mer positivt, men er mindre ri@dintilgjengelige. Mange markedsledende
produkter vinner ikke fordi de ngdvendigvis er bestn fordi de er lettest tilgjengelig i

hukommelsen. (Troye, 2014, s.189).
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2.3.3 Konativ lojalitet

Hay konativ lojalitet er synonymt med hgy sanngymdit for gjenkjagp. Den konative
lojaliteten viser til sterke kjgpsintensjoner, ag dr ofte denne typen lojalitet som males i
kundetilfredshetsstudier. (Andreassen, 2006, sB&yne fasen i lojalitets utviklingen er
preget av gjentatte episoder med positiv opplevelsmerkevaren. Konativ lojalitet
innebaerer en helt spesiell forpliktelse til gjenkj&onativ lojalitet er en lojalitetstilstand som
synes & veere et dyptgdende engasjement til & kiggesvaren. Forpliktelsen, der en har til
hensikt & gjare et gjenkjap, er mer beslektet metiviasjon. | praksis gnsker forbrukeren a
gjare et gjenkjgp, men det kan gjerne ligne pa goidmsjoner. @nsket kan vaere forventet,
men en urealisert handling. (Oliver, 1999, s.3®nRonative lojaliteten bringer forbrukeren
til en sterkere grad av lojalitets engasjement, ogsa den har sine sarbarheter. Dersom
motivasjonen til & forbli motivert til & gjenta kjet er slitt ned av konkurrentenes meldinger,
kan et lite antall av darlige opplevelser med laveizren fgre til et bytte. Den kognitive lojale
forbrukeren har ikke utviklet besluttsomhet tilinga konkurransen fra andre leverandgrer.
(Oliver, 1999, s.37).

Det firmaet som har oppnadd lojalitet pa bakgrunkalitet og sin evne til a fortsatt
tilfredsstille, har gjerne fgr handlingslojalitetaranifesterer seg, oppnadd «produkt
overlegenhet». Forbrukeren er forpliktet til & gjgienkjop ogsa i framtiden. Samtidig er det
farst nar forbrukeren har overvunnet motstand agrimiger den ultimate lojaliteten dukker

opp. (Oliver, 1999, s.37).

2.3.4 Handlingslojalitet
Vi har handlingslojalitet nar kunden er klar tihandle og villig til & overkomme hindre for &
fa den aktuelle varen eller tjenesten fra den sfiediedriften. Kunden er da ogsa villig til &

sta i mot andre fristende tilbud. (Andreassen, 280#5). Studier av mekanismen der
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intensjoner omdannes til handlinger blir refergigam «action kontroll». | handlings
lojaliteten er motiverte intensjoner fra den kowatiojaliteten omdannet til beredskap for &
handle. Handlings lojalitetsparadigmet foresladette er ledsaget av et ekstra gnske om a
overvinne hindringer, som kan hindre handlingeristtiette engasjementet gjentas,

tilrettelegges det for gjenkjgp. (Oliver, 1999,6.3

Sann lojalitet kan i en viss grad veere irrasjoriatinkurrenter kan, og gjgr nytte av denne
posisjonen. Forbrukerne blir engasjerte gjennonmlmxasende meldinger og insentiver som
har til hensikt & lokke dem bort fra deres foretreikeverandgr. Disse verbale og fysiske
fristelsene, er hindringer som de lojale forbruleenmd overvinne. Kunder kan ogsa vaere
illojale. Vi kan ha kunder der behov faller borteelendrer seg, et konkurransedyktig tilbud
kan da virke som det logiske valget. Da kan deeweatig at vi har tatt kunden gjennom
lojalitetsfasene, den enkleste formen for lojaliegtklest & bryte ned er den kognitive, den
vanskeligste er atferds lojaliteten. Allikevel kiter fase av lojalitet veere gjenstand for angrep

fra konkurrenter. (Oliver, 1999, s.36)

2.3.5 Misngye

Pa samme mate som tilfredshet er en byggestelnjéditet, er misngye en risiko for
lojaliteten. (Oliver, 1999, s.37). Oliva, Oliver dgpcMillan (1992) har foreslatt empirisk at
det finnes en terskel for hvor lojalitet kan géaike til misngye i mgte med gjentatte ganger
utilfredsstillende kjgps episoder. Det er dog ikist tilfeller der lojalitet gar tilbake til positi
tilfredshet og forbrukeren er apen for konkurraykéide framskritt. (Oliver, 1999, s.42).

Dette er ogsa sammenfallende med Oliver (1999)r flg panel 6 om sammenhengen mellom
tilfredshet og lojalitet. Denne tilstanden sier &@s lojalitet kan bli uavhengig av tilfredshet,

da vil ikke en reversering av tilfredshet, for akgel ved misngye, pavirke lojaliteten.
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(Oliver, 1999, s.34). Fornell (1992) viser i sindie til at virkningen av kundetilfredshet for
gjentakende kjgp og kundelojalitet ikke er den sanfion alle neeringer. Lojale kunder er ikke
ngdvendigvis forngyde kunder, men forngyde kundeeh tendens til & veere lojale.
(Fornell, 1992, s.7)

Som tidligere nevnt antar man at tilfredshet oppstén falge av at produktets ytelse er
identisk med, eller overgar konsumentens forveggimg krav til hvordan produktet og
kigps- og brukserfaringen bgr veere. Men hva skaanat produktet og brukserfaringen ikke
innfrir kundens krav. Selv om konsumenter tilsytehae gjennomgaende er tilfredse med
kjgpene sine, er det allikevel mange produktefjerester som gir utslag i utilfredshet. Den
psykologiske forpliktelsen og gnsket om a rettfggiisre et kjap, er ikke alltid tilstrekkelig til
at konsumenten aksepterer eller bortforklarer auwvdtiom forventning og ytelse.
Rettferdighet har sammenheng med kundens vurdavimgien oppofrelse og nytte, i forhold
til ens vurdering av leverandgrens oppofrelse dgenyden grad konsumenten har
informasjon om andre konsumenters erfaringer ogealederandgrers innsats og utbytte, kan
dette pavirke opplevelsen av rettferdighet. Erfgsibasert informasjon er ofte sterkere og
mer overbevisende enn annen informasjon, som gjarahskeligere a se bort fra et avvik
mellom forventning og opplevelse, dette kan reselid¢ortvilelse og skuffelse. Utilfredshet
som fglge av at viktige hygienefaktorer ikke dreitlsstilt kan fare til negative konsekvenser
som negativ vareprat, at kunden slutter & kjgperage produktet, og gjerne klager til
leverandgren. Dersom hygienekravene er tilfredssiibruks- og kjgpserfaringen ogsa
tilfredsstiller motivasjonsfaktorene vil gjerne lsumenten gi komplimenter, anbefale
produktet til andre og forbli lojal. Det er dog kjeat positiv omtale som fglge av innfridde
forventninger skjer i mindre omfang enn klagingnagativ omtale som fglge av manglende

tilfredshet. (Troye, 2014, s.211-213).
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2.3.6 Servicelojalitet

Servicebedrifter er stadig mer opptatt av a utvildevedlikeholde kundelojalitetojalitet

farer til gkte inntekter og er en viktig faktor i@mnsomhet. Samtidig vil en lojal kundebase
kunne redusere kostnadene knyttet til markedsfariapa tiltrekke seg nye kunder ved
positiv vareprat. (Lewis & Soureli, 2006, s.15).

Litteraturen peker pa tre dimensjoner ved servjaétet; atferds lojalitet, holdnings lojalitet
og kognitiv lojalitet. Gremler og Brown (1996) siefinisjon av servicelojalitet inneholder
disse tre dimensjonengervicelojalitet er i hvilken grad en kunde gjerdar kjgpsatferd fra
tienesteleverandgren, har en positiv holdningsdispm mot leverandgren og vurderer a
bruke bare denne tilbyderen nar behovet for tillbgde tjienester oppstaEdwardson et.al.
1996, s.173-173).

Flertallet av forsknings studier har fokusert paketojalitet, mens omradet servicelojalitet
har veert undereksponert. Lojalitet i tienestesektar dog gjerne vanskeligere &
konseptualisere enn i produkt domenet, pa grureganskapen i tienestene. Det at service er
immateriell og gjerne mangler standardisering, fiear til at palitelighet og tillit spiller en
viktig rolle for & bygge eller opprettholde lojalit Kundens deltakelse i tienesteproduksjonen
og leveransen, manifesterer den mellommenneskiebggonenten i tienester, og tillegger
emosjonelle dimensjoner til lojalitet. Serviceldj@ omfatter mange ulike variabler, som
varierer mellom tjenester, i henhold til egenskap@de ulike tjenesteindustriene. (Lewis &
Soureli, 2006, s.16).

Kundelojalitet eksisterer i alle tjenesteytendeingar, vi kan dog se at det er krefter som
oppmuntrer kundene til & sgke variasjon og byiterendarer. Her kan vi se til kundenes
bevissthet og kunnskap om ulike alternativer, kmed@r stadig hayere forventninger.
Samtidig har vi ogsa leverandgrer som kjgrer kaijepanm intensiver for & motivere kunden

til & foreta et bytte. (Lewis & Soureli, 2006, s)15
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2.4  Byttekostnad

Byttekostnad kan defineres som de tekniske, gkosiareller psykologiske faktorene som
gjer det vanskelig eller dyrt for kunden a byttedendar. Byttekostnadene kan deles ned til
kundenes personlige opplevelse av kostnad, da ¢ete kundens vaner, den innsats det tar
i form av tid og engasjement a vurdere nye altéragtde gkonomiske fordelene som er
forbudet med lojalitet, til de sosiale og psykoklgi farer som knyttes opp mot det & gjare et
feil valg, samt det & ha etablerte kontakter holeeerandar. (Beerli et.al., 2004, s.258). Ogsa
Lewis og Soureli (2006) definerer byttekostnaden sskonomiske kostnader, herunder de
psykologiske kreftene som genereres ved usikkenhetd a gjgre forretninger med en ny
tjenesteleverandar. Dette kan ha betydelig innffigt@a bestemmelsen av kundelojalitet.

(Lewis & Soureli, 2006, s.17).

Forholdet mellom byttekostnader, servicekvalitetaglitet har blitt undersgkt av Ruyter
et.al., (1998), som fant at det var bransjespésfiyttekostnader som hadde betydelig effekt
pa forholdet mellom servicekvalitet og lojalitebnés et.al.,(2002) viser hvordan en rekke

byttekostnadsdimensjoner har til hensikt a ervésjaditet. (Lewis & Soureli, 2006, s.18).

Peterson og Yang (2004) viser til at det bare ert g@n moderat mengde empirisk forskning,
for & undersgke forholdet mellom kundelojalitdfratshet og byttekostnader. C.C. Nielson
(1996) hevder at det er en moderat effekt av bgtttader pa kundelojalitet, da dette er
betinget av situasjonsvariabler som type virksomkatder og produkter. Sammenhengen

kan ikke alltid veere signifikant. (Peterson & Yag@§04, s.800).

Gremler og Brown (1996) viser til at byttekostreaden faktor som ofte pavirker
servicelojaliteten, da byttekostnaden er forbumded endring i bruk av et produkt eller en
leverandgr, til en annen. Gremler og Brown (1996¢n0gsa til at byttekostnader inkluderer

investering av tid, penger eller innsats, noe kaedgppfatter som en faktor som gjar det
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vanskelig a kjgpe fra et annet firma. Samtidig v til at byttekostnader pa en effektiv mate
kan styrke lojaliteten, ved & gjare det vanskedigkunden & bytte leverandar. (Edwardson

et.al., 1996, s.174).

Byttekostnader gjar det vanskelig for kunden aebfytt en leverandear til en annen.
Kundetilfredshet vil dog gjare det vanskelig forlkemkurrent a hente kunder fra var
portefglje. Kostnader ved a undersgke en ny ledenanransaksjonskostnader,
leeringskostnader, lojal kunderabatter, vaner, $ghessige kostnader og kognitiv innsats,
kombinert med gkonomisk, sosial og psykologiskdsied a bytte leverandgr, er alle

byttebarrierer. (Fornell, 1992, s.10)

Fornell (1992) viser til to ulemper ved byttekosteg som synliggjer tilfredshet som en
tydeligere forlagper til kundelojalitet. Disse uleeme er at det er starre utfordringer ved a
knytte nye kunder til seg, nar disse er klar owgteikostnadene. Det vil ogsa vaere en fare for

at konkurrenter kan eliminere byttekostnaden nandeer kjent. (Fornell, 1992, s.10)

Nar kostnadene ved a bytte merkevare er hgy foddwmrer det starre sannsynlighet for at
kunden vil forbli lojal og gjentar sin kjgpsadfemf grunn av risiko eller kostnader involvert i
a bytte, og pa grunn av den medfglgende nedganmeairé alternativer. Men hvis lojalitet er
definert som sann lojalitet, er forholdet mellonmde konstruksjonen og byttekostnad ikke sa
enkel. Eksempelvis kan kunden gjerne kjgpe igjeen pé grunn av sin misngye, anbefaler
han ikke produktet eller tienesten til andre. Bestrhl. (2004) viser til Sheth og Parvatiyar
(1995) som har identifisert lengden i kundeforhalet at en kjenner de ansatte i banken og at
det er et kjent kontonummer, som byttekostnad. \&féett (1991), Selnes (1993) og
Klemperer (1995) vurderer det slik at lojaliteteqepbetydelig nar byttekostnader og
kundetilfredsheten konvergerer. Allikevel vil enrlkairrent finne det er vanskeligere a fange
opp en ny kunde fra et rivaliserende merke nar knad lojalitet er basert pa tilfredshet, enn

nar lojaliteten er basert pa byttekostnad. (Besrdil., 2004, s.258).
25



Det har ogsa vist seg at kunder er mer tilbgyeillgebli lojale dersom de utvikler et
personlig forhold til en ansatiLewis & Soureli, 2006, s.17)Byttekostnader er altsa ikke
bare gkonomiske av natur, men kan ogsa veere avlpgygk og falelsesmessig karakter.
Faktorer som pavirker byttebarrierene kan varigrenhold til type produkter, kunder og

bedrifter. (Peterson og Yang, 2004, s.805).

Gremler og Brown (1996) introduserer begrepetqeige band, som de maler sammen med
byttekostnader i sin studie. Oliver (1999) ser quslyttebarrierer og hvordan personlige

relasjoner virker inn pa kundelojaliteten. (Oliv&899, s.36-37).

2.5  Studier knyttet opp mot bankindustrien

Det er gjort flere studier de senere arene, famdefhvilke faktorer som pavirker kundenes
lojalitet til banken sin. Jeg har i hovedsak tattrheg fire studier knyttet opp mot

bankindustrien som tar for seg temaene kundetgfret] lojalitet og byttekostnader.

2.5.1 Barbara R. Lewis og Magdalini Soureli

Barbara R. Lewis og Magdalini Soureli (2006) harggn studie der de har fokusert pa
lojalitet i bankindustrien. Funnene i studien foéest lojalitet er utfallet av en kognitiv,
snarere enn en affektiv prosess. De viktigste fantme til lojalitet i bank finner de a veere
oppfattet verdi, service kvalitet, tilfredshet, igeaoq tillit. (Lewis & Soureli, 2006, s.15).
Bransjespesifikke problemstillinger og kjennetegwigker forbrukerens atferd, da ogsa
lojaliteten til finansielle tjenester. Relasjon madden, tilpasning av tjenester og selve
serviceleveransen spiller en viktig rolle i daneelsiv bank lojalitet. (Lewis & Soureli, 2006,
S.16).

Lojalitet i finansielle tjenester har blitt sefiorhold til hvor lenge en kunde har veert hos
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samme leverandgr, antall tienester som benyttésaghyppig kunden benytter seg av
leverandgrens tjenester. En definisjon som inkengoralle dimensjonen inkluderer
langsiktig tilsiktet tilbakekjgp av tjenester, hgnad av kundepreferanse, anbefaler banken,
likegyldig til pris, lav sannsynlighet for & byteverandgr og stort potensiale for & gke volum.
Da ser vi at vi har en kombinasjon av kognitiveaffv, konativ og handlingslojalitet, nar vi
ser pa lojalitet til banken. (Lewis & Soureli, 206616-17).

Forholdet mellom byttekostnader, servicekvalitetaglitet har blitt undersgkt av Ruyter
et.al., (1998), som fant at det var bransjespdfiixyttekostnader som hadde en betydelig
effekt pa forholdet mellom servicekvalitet og ldjed. Jones et al., (2002) viser hvordan en
rekke byttekostnadsdimensjoner har til hensikiv@me lojalitet. Lee og Cunningham (2001)
fulgte en kost-nytte tilnaerming i sine studier,lirdert byttekostnader for a forsta
tjenestelojalitet. (Lewis & Soureli, 2006, s.18pwis og Soureli, (2006) ser i sin studie pa
hvorvidt vi har en falsk eller sann lojalitet ov@rbankene, og hva som er forlgperen til

lojalitet til banken. (Lewis & Soureli, 2006, s.19)

2.5.2 Albert Caruna

Albert Caruna (2002) starter sin studie med aeskilellom servicelojalitet, tjenestekvalitet og
kundetilfredshet. Det ble bygget opp en modellditrforeslas at tienestekvalitet er en
attributt til kundetilfredshet, som igjen farerkiindelojalitet. Det ble foretatt
spgrreundersgkelser, og resultatene indikererratekilfredshet spiller en stor effekt pa
servicekvalitet, som igjen har en stor effekt p&ise lojalitet. (Caruna, 2002, s.811).
Caruna (2002) har benyttet Cote (2002) sin debnigia kundetilfredshet; en oppsummering
av den affektive responsen som er av varierené@asitet, med en tidsspesifikk
punktbestemmelse og tidsbegrenset varighet, ogttet mot aspekter av produktet

anskaffelse og / eller forbruk. Kundetilfredshetebeerer kjgp, global affektive
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oppsummering av respons, som kan vaere av forgjgdhitensiteter, som oppstar nar kundene
blir spurt spgrsmal og sammenligner bankservicenhwa som tilbys av konkurrentene.
(Caruna, 2002, s.816).

Resultatene i Caruna (2002) sin undersgkelse atsgygrreskjemaene som er identifisert for
a male tjenestelojalitet, kundetilfredshet og seidgjalitet viser akseptable psykrometriske
egenskaper bade nar det gjelder palitelighet odigjytt. Resultatene bekrefter hypotesene i
forskningsmodellen. Tjenestekvalitet blir funnetike pa tjenestelojalitet, gjennom
kundetilfredshet. Resultatet viser ogsa at kjgnsieigstand ikke gir grunnlag for
differensiering mellom segmenter, men alder ognnday spiller en stor rolle for & skille

ulike segment, og deres oppfatning. Forskninge@diiuna (2002) bidrar til var kunnskap ved

a gi stette til pastanden om at kundetilfredshitesgn formildende rolle i forholdet mellom

servicekvalitet og servicelojalitet. (Caruna, 200321).

2.5.3 Asuncion Beerli, Josefa D. Martin og Agustin Quintana

For & utvikle modellen sin, gjiennomfarte AsunciaeeBi, Josefa D. Martin og Agustin
Quintana (2004) en gjennomgang av de viktigste exkaske bidragene om
arsakssammenhenger mellom lojalitet og dets forkaze kom til den konklusjon at
kundetilfredshet sammen med barrierer eller bygeteder, var de viktigste faktorene som
pavirket lojalitet. Samtidig er det et teoretisknraeverk som mener at opplevd kvalitet er en
av de indirekte forlgperne til lojalitet som hardirekte innflytelse pa kundetilfredshet.

(Beerli et.al., 2004, s.254).

Pa grunnlag av empiriske forskning gjennomfgrtrikemes personmarked, foreslar denne
artikkelen en strukturell ligningsmodell som gj@so stand til & konkludere med at tilfredshet
sammen med personlige byttekostnader er forlgmerefgrer direkte til kundelojaliteBeerli

et.al., (2004) presenterer to typer av lojalitagjdlitet basert pa treghet, der merkevaren
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kigpes ut av vane. Forbrukeren vil ikke ta seg tnyed a bytte hvis det ikke oppstar en
spesiell grunn til & gjgre dette. Lojalitet somrsamerkevarelojalitet, er en form for
gjentakende kjgpsadferd som reflekterer en bebisslititning om a fortsette a kjgpe samme
merke, som ma vaere ledsaget av en underliggendévgasdning og en hgy grad av
forpliktelse mot merkevaren. Med «treghet» menéstforbrukeren fortsetter a kjgpe
merkevaren, ikke av sann lojalitet til merkevanaen fordi det ikke er verd tiden eller krefter
det tar & sgke etter andre alternativer. En koektisom forsgker & hente inn nye kunder
basert pa at kundene er trege, vil kunne gjgre detholdsvis enkelt, da forbrukeren har lite
motstand mot bytteincentiver, og vil bli oppmuntiiefi foreta et bytte dersom det ikke er
noen god grunn til & la veere. Lite involverte kunsimes a veere mindre lojale til
merkevaren, og vil enklere gjagre et bytte. Sammgeeli med en treghet hvor kunden
aksepterer passivt en merkevare, er en ekte meaekijal kunde, aktivt involvert med hans
eller hennegavoritt. (Beerli et.al., 2004, s.253-256).

Beerli et.al., (2004) visert til Fornell (1992) sdefinisjon av kundetilfredshet. Der tilfredshet
er som en samlet vurdering basert pa det totafe dgeforbruk, som oppfattes som produktets
eller tjenestens ytelse, sammenlignet med forvagariover tid. (Beerli et.al., 2004, s.257).
Service kvalitet er naert knyttet opp mot kundetiishet, og forskjellene mellom disse har
ikke alltid veert like klart definerte, da de bedij¢ider brukes pa en utydelig méate. Anderson
et al. (1994) mener at tilfredshet krever erfamigger avhengig av pris, mens kvalitet kan
oppleves uten tidligere erfaring og er normalt ikkéaengig av pris, dog i tilfeller der det er
lite tilgjengelig informasjon eller en kvalitetsdwaring er vanskelig, kan prisen bli en

kvalitetsindikator. (Beerli et.al., 2004, s.257).
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2.5.4 Roger Hallowell

Roger Hallowell (1996) tar ogsa lennsomhet med ebparameter i sitt studie. Funnene i
studien statter teorien om at kundetilfredshetrgtttiet opp mot kundelojalitet som igjen er
relatert til lsnnsomhet. (Heskett 1994 refererailbwell, 1996, s.27). Jeg har valgt a ta med
Hallowell (1996) sin studie da han kommer med edeante funn, blant annet hva gjelder
sammenhengen mellom kundetilfredshet og prisseitsitiRegresjonsresultatene i
undersgkelsen viser at kundetilfredshet kan foeké@r mye som 37% av forskjellen i
kundelojalitetsnivaene som er undersgkt. Resukagemlog tvetydige med hensyn til
pristilfredshetens rolle pa lojaliteten. Prisindekr ikke statistisk signifikant for to av de fire
relasjonene som ble undersgkt av Hallowell (19®B)ngelen pa statistisk signifikat stabilitet
kan skyldes at den undersgkte bankens kunder rkpeséglsomme. Banken kan ha utviklet
en mindre prisfalsom kundebase ved & posisjongre@a en serviceorientert bedrift, der

produkter og tjenester prises som et markedsgjesnitim(Hallowell, 1996, s.32-35).

Funnene i Hallowell (1996) sine studier viser desi kundetilfredshet er relatert vil
overskudd, bar en bank forsgke & tilfredsstillertkemde. En banks kundebase inneholder
utvilsomt kunder som enten ikke kan vaere forngygieservicenivaet og prisingen banken
kan tilby, eller aldri vil bli lsnnsomme, gitt derengasjement. For bankene vil det veere lurt &
malrettet tjene bare de kundene som har behowmges kan mgte med bedre service og
tjenester enn sine konkurrenter, pa en lgnnsom.batée er kundene som mest sannsynlig
vil veere i banken over en lang periode, som vipkjflere produkter og tjenester, som vil
anbefale banken til venner og kjente, og som kam \kakelen til en overlegen avkastning.

(Hallowell, 1996, s.38)
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4 Metode

En metode er en planmessig framgangsmate. Hvillketnde som er best i en gitt situasjon,
vil avhenge av bade hva som er malet vart, hvovéaden ser ut, og hvilke ressurser vi har til
radighet. (Gripsrud, Olsson, & Silkoset, 2010, k.N&r vi skal forsgke a forsta og tolke
sammenhengen mellom byttekostnader og lojalitdtgsd mulig mate, samt se hvorvidt vi
kan finne om alle lojale kunder er tilfredse, trengi et undersgkelsesdesign som kan hjelpe
oss a utforske omradet. Dette for at vi skal kuswee pa problemstillingen pa en god mate.

(Gripsrud, et. al., 2010, s.38).

4.1  Forskningsdesign

Formalet med undersgkelsen er a forsta og tolkensarheng mellom kundetilfredshet,
lojalitet og byttekostnader. Jeg gnsker & finnevido kunder kan veere lojale, men ikke
tilfredse, og om det i dette ligger en risiko fagativ vareprat. For & undersgke dette trenger
jeg informasjon fra kundene, hvordan de opplevekba, er de tilfredse, lojale, og hvordan
opplever de byttekostnaden.

Jeg har valgt et eksplorativt design for a bedmnlkeutolke og forsta sammenhengen mellom
variablene. Et eksplorativt design brukes nar merken kjenner de relevante teoretiske
begrepene pa omradet, eller har en teoretisk medeilutgangspunkt, og bedre innsikt pa
omradet kan veere det viktigste. Malet for undertsakevil i farste omgang veere a forsta og
tolke det aktuelle fenomenet pa best mulig mage.eksplorativt design er det naturlig & starte
med a undersgke om det er skrevet noe om temadtpsa det foreligger data innsamlet av

andre. (Gripsrud et.al., 2010, s.39).
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Det er gjort en rekke studier pa omradet lojali&td sgk i Google Scolar 24.april 2017 far
jeg 1 690 000 treff pa «Loyalty». Dersom jeg avgmrsaket mitt ved a legge til

byttekostnader, «Switching costs», far jeg pa samsaéemotor 24.april 2017, 97 000 teff.

Beeli et.al. (2004), har satt opp en modell somhgtatt utgangspunkt i ved valg av
variabler. Jeg har dog utelatt drivkreftene sormellom kundetilfredshet og opplevd kvalitet,
samtidig som jeg har valgt & se pa hvilke drivieesiom ligger mellom byttekostnader og

henholdsvis bade lojalitet og kundetilfredshetjedpsatte opp min modell.

Det er gjort flere lignende studier, der det ergpegrepsavklaringer og valideringer.

Jeg har god tilgang pa sekundzerdata gjennom tittstadie, samt undersgkelsen til SSB
vinteren 2016/2017 som er besvart av i overkar@vkunder Jeg har i tillegg valgt &
supplere allerede innhenta data med kvalitativerifier, semistrukturerte, for & fa ytterligere
innsikt i sammenhengen mellom variablene. Ders@ultaene stemmer godt overens med

tidligere studier, vil dette ogsa gke undersgkalsmverdighet.

4.2  Mal

Jeg har valgt a sette opp en intervjuguide soraaetisk forankret i spgrsmal fra
sparreskjema, som allerede er godt validerte.

Intervjuguiden er utarbeidet med utgangspunkt rrgsitjema og begreper fra Caruna (2002),
Beerli, Martin og Quintana (2004) og Lewis og Sdiu2006), ogsa begrepsapparatet til
Parasuramann et.al (1988) omkring kundetilfredsgggremler og Brown (1996) omkring
servicelojalitet er blitt benyttet. Intervjuguidégger som vedlegg 2. Jeg vil i det fglgende

gjgre greie for begreper og spgrsmal som dekkeedis
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4.2.1 Begreper fra Caruna

Caruna (2002) startet sin studie med & skille mebervicelojalitet, tienestekvalitet og
kundetilfredshet. Det ble bygget opp en modellditrforeslas at tienestekvalitet er en
attributt til kundetilfredshet, som igjen farerkiindelojalitet. Resultatene av studien indikerer
at kundetilfredshet spiller en betydelig rolle,fway en tydelig effekt pa service kvalitet, og
igjen pa service lojalitet. (Caruna, 2002, s.811).

Jeg har tatt utgangspunkt i noen av Caruna (2008)spgrsmal hva angar service lojalitet,
kundetilfredshet og servicekvalitet. Her visestdgbremler og Brown (1996) som utvider
konseptet lojalitet, til ogsa a gjelde immaterigtedukter. Service lojalitet inkorporerer de
tre spesifikke komponenter av lojalitet, nemliggjdoldning og kognisjon. (Caruna, 2002,
s.813). «Jeg sier positive ting om XYZ til andremrmesker», «Jeg oppmuntrer/anbefaler
venner og familie til & gjare forretninger med XY, ZJeg betrakter XYZ som min
hovedbank» og «Fgrstevalget mitt nar jeg har bébioXYZ sine tjenester». (Caruna, 2002,
s.827). Dette er spgrsmal jeg har valgt & ta niebivjuguiden for & kunne si noe om
kundenes lojalitet til Sandnes Sparebank.

Det er flere artikler med definisjoner av servicaktet, felles er at man finner at
servicekvalitet er resultatet av den sammenligmrigendene gjgr mellom sine forventninger
til tienesten og deres oppfatning av hvordan tjereblir utfgrt. (Caruna, 2002, s.813). Rust
et.al, (1996) mener at kvaliteten pa tjienestemdrekreftelse / avkreftelse pa tilfredshet teori.
| praksis betyr dette at avstanden males direkiiedviee respondenter om a oppgi en
poengsum for hver av ytelses elementene i SERVQUALhold til deres forventninger
sharere enn innholdet i disse separat, og beregmiggpet. Dette bevarer begrepsdannelse av
servicekvalitet, men har fordelen av a veere meistitk og kutte lengden av spgrreskjemaet.

(Caruna, 2002, s.815). Det er spgrsmal som kngfipsnot SRVQUAL som er tatt med fra
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Caruna (2002) omkring servicekvalitet. «Rask sertiidkunden» og «Ha kundenes beste
interesse i hjertet». (Caruna, 2002, s.827-828).

Caruna (2002) viser i sin studie til Cote (2000) feirskning omkring kundetilfredshet, der
kundetilfredshet blir definert som; en oppsummearnglen affektive responsen som er av
varierende intensitet, med en tidsspesifikk purdtdr@melse og tidsbegrenset varighet, og er
rettet mot aspekter av produktet anskaffelse dlgr ®rbruk. Caruna (2002) har brukt denne
definisjonen for & bygge opp en definisjon pa kiitfdedshet som ogsa kan knyttes opp til
bank. Innebaerer kjgp, global affektive oppsummeawmgespons, som kan veere av
forskjellige intensiteter, som oppstar nar kundelirespurt spgrsmal og sammenligner
bankservicen mot hva som tilbys av konkurrente@Gary@na, 2002, s.816). Jeg har tatt med

spgrsmalet, «Basert pa din erfaring, hvor fornayduetotal sett», (Caruna, 2002, s.827).

4.2.2 Begreper fra Beerli m.fl

For & utvikle modellen sin, giennomfarte Beerlakt(2004) en gjennomgang av de viktigste
akademiske bidragene om arsakssammenhenger mejlitet og dets forlapere. De kom til
den konklusjon at kundetilfredshet sammen med dramieller byttekostnader, var de
viktigste faktorene som pavirket lojalitet. Sanmgji@ir det et teoretisk rammeverk som finner
at opplevd kvalitet er en av de indirekte forlgmetihlojalitet som har en direkte innflytelse
pa kundetilfredshet. (Beerli et.al., 2004, s.254).

| intervjuguiden har jeg tatt utgangspunkt i Beetlal., (2004) sine spgrsmal omkring
byttekostnader. | sitt teoretiske rammeverk visetidAlet i Vilagines (1994) sin to-deling av
byttekostnader. Kundens personlige kostnader, am@detpa tradisjon og kundens vaner,
innsats i form av tid og engasjement for & evalmge=alternativer, de gkonomiske fordelene
knyttet til lojalitet, til de sosiale og psykologisfarer som stammer fra a gjgre en feil valg, og
til de etablerte kontrakter ved kundeforholdet. Kgstnaden forbundet med produktet, da
veere kostnaden for en ny utforming av fremgangsmigteoduksjon eller forbruk,
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investering i tilsvarende utstyr, og de kontraktssige kostnadene.

Nar byttekostnadene er hgye for en kunde, vil kander sannsynlig forbli lojal. Kunden
velger a gjenta sin adferd, pa grunn av risikorddtestnader involvert i bytte, og fordi det er
en medfglgende nedgang i tilgangen til andre aterer. (Beerli et.al., 2004, s.258).

Seth og Paryatiyar (1995) fant noen faktorer sonmkugre til treghet omkring et potensielt
bytte i bankbransjen. De sa pa lengden av kundelideh det at kunden kjente og ble
gienkjent av de bankansatte, samt at det a skutletée en bankkonto opplevdes som
vanskelig. (Beerli et.al., 2004, s.258).

«A bytte til en annen bank, involverer & investador & sgke informasjon om andre
banker», «A bytte til en annen bank involverer ragigeid omkring & bestemme hvilken
annen bank en skal bruke», «A bytte til en annetk bavolverer en risiko for & velge en
annen bank som viser seg a ikke tilfredsstille méBeerli et.al., 2004, s.262). Dette er
spgrsmalene jeg har tatt utgangspunkt i fra Beedi. (2004) i oppbygging av
intervjuguiden. Samtidig er det flere av spgrsméliemyttet til lojalitet og kvalitet som er

sammenfallende med Caruna (2002) og Lewis og Sd@f€6).

4.2.3 Begreper fra Lewis og Soureli

Artikkelen til Lewis og Soureli (2006) er fokusg@d en studie designet for & undersgke
lojalitet i bankenes personmarkedet. Forskningsti@sme tyder pa at lojalitet er resultatet av
en kognitiv snarere enn en affektiv prosess. Dagste forlgpere av lojalitet i bank ble
funnet a vaere opplevd verdi, service kvalitet, iserattributter, tilfredshet, image og tillit.
Dette er konstruksjoner som er innbyrdes besle&tgtlanner forlgpere til lojalitet. (Lewis &
Soureli, 2006, s.15).

Kundetilfredshet kan bli tillagt ulike dimensjonegm tilfredshet med personalet og hvor

forngyd en generelt er med servicen i banken. LegiSoureli (2006) bruker utsagnene;
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imgtekommer forventninger, forventninger fra eraldeank, hurtig service, god informasjon,
vennlig personale, palitelig, de ansatte har godpetanse, til & stole pd, renter, variasjon i
produkter og service, og total tilfredshitewis & Soureli, 2006, s.23). Vi kan se at en ael
disse utsagnene er sammenfallende med Parasuramain1988) sine mal for
servicekvalitet. Lewis og Soureli (2006) henvisgs@til Parasuramann et.al. (1988) sin
definisjon av tjenestekvalitet, som en funksjoresmen til & utfgre tjenesten som lovet,
palitelig og ngyaktig, vilje til & hjelpe kunden gglovet service, kunnskap og hgflighet hos
de ansatte og deres evne til & inspirere tillih ielividuelle oppmerksomhet firmaet viser
sine kunder og den fysiske fasiliteter, utstyrdegansattes utseende. | forhold til lojalitet er
det blitt vist at tjenesterelaterte faktorer sontighet i levering, effektivitet, vennlighet,
enkel kontakt og hyppig kommunikasjon kan veerekgiffe mater for banker a bygge
lojalitet. (Lewis & Soureli, 2006, s.17). Jeg hanttet sparsmalet «Bankens ansatte er
kunnskapsrike og greie». (Lewis & Soureli, 20082% for & male kundetilfredshet. Service
attributter, som karakteriserer banken, men ikkeredel av den opplevde kvaliteten, (Lewis
& Soureli, 2006, s.17) «Banken er enkel & nd». (kéaSoureli, 2006, s.22). Jeg har ogsa
tatt med et spgrsmal fra Lewis og Soureli (2008) gar pa forpliktelse; «Forholdet mitt til
banken er av stor personlig betydning» (Lewis &18bu2006, s.22). Affektive forpliktelse
refererer til et emosjonelt band og tilhgrighet hag blitt sett pA som en forutsetning for at
kundelojalitet oppstar. (Lewis & Soureli, 2006,8).1Tillit er en falelse av sikkerhet, primeert
basert pa troen pa at en bedrifts atferd er stygoale intensjoner med kundens interessene i
fokus, og at virksomheten holder sine lgfter. (Le&iSoureli, 2006, s.18). Her har jeg tatt
utgangspunkt i spgrsmalet «Jeg faler at jeg kda ptodenne banken». (Lewis & Soureli,

2006, 5.22-23).
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4.2.4 Begreper fra Parasuramann

SERVQUAL- modellen til Parasuramann et. al. (1988), som allerede nevnt, en rekke
potensielle bruksomrader. Jeg har benyttet nodregrepene i SERVQUAL-modellen i
oppbyggingen av intervjuguiden. For a kunne vaidsggrepene som er benyttet fra
Parasuraman et al. (1988), tjenestekvalitet sofargksjon av evnen til & utfare lovet service
palitelig og ngyaktig, vilje til & hjelpe kunder ggrask service, kunnskap og hgflighet blant
de ansatte og deres evne til a gi tillit, oppmenkiset, de fysiske fasilitetene, utstyr og
utseende til personalet, har Lovelock og Wirtz @04ar gode forklaringer pa begrepene til
Parasuramann et.al. (1988) som jeg har benyttet.

Palitelighet sier noe om at det skal veere konsistgtelsen fra virksomheten. Bedriften
holder det den lover, og er det den riktige vaiar §enesten som blir levert til kunden.
(Lovelock & Wirtz, 2011, s.407). | intervjuguiddnar jeg benyttet spgrsmal fra Caruna sin
forskning. «Kan du si noe generelt om hvor forndycer med servicekvaliteten i Sandnes
Sparebank? Hvor forngyd er du med banken? Opptevbanken som palitelig?» (Caruna,
2002, s.827-828). Reaksjonsevne er viljen og hwastilte de ansatte i bedriften er til & yte
tienesten som lovet, med rask oppfalging og putkéti etter at avtalen er satt. (Lovelock &
Wirtz, 2011, s.407). Jeg har ogsa her benytteti@a(R002) sitt spgrsmal i intervjuguiden.
«Hvordan opplever du responstiden i banken?» (@a2002, s.828). Bade spgrsmal knyttet
opp til kompetanse, troverdighet og tilgjengelighat jeg benyttet fra Lewis og Soureli
(2006). «Hvordan opplever du kompetansen til date@s banken?» (Lewis & Soureli, 2006,
s.22). Kompetanse er kunnskap og ferdigheter hotaktperson i bedriften, og dens evne til
a analysere situasjonen pa en god og riktig mategd komme med forslag til forbedringer.
(Lovelock & Wirtz, 2011, s.407). «I hvilken gradmpver du banken som troverdig?» (Lewis
& Soureli, 2006, s.23). Troverdighet er at virksmten framstar som eerlig, og at kundene

far en opplevelse av at bedriften har kundenesbéanken, samt lar dette ligge til grunn i
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selve serviceleveransen. (Lovelock & Wirtz, 201403). «Opplever du at banken som
tilgjengelig for deg?%Lewis & Soureli, 2006, s.22Bedriften skal vaere lett a ta seg til og lett
a etablere kontakt med. Ventetiden ma veere sakartmulig, og det ma veere

bekvemmelige apningstider. (Lovelock & Wirtz, 20$1407).

4.2.5 Begreper fra Gremler og Brown

Hensikten med studien til Gremler og Brown (19963 etvide var kunnskap ved a undersgke
kundelojalitet til tieneste organisasjoner og faktasom farer til dens utvikling. Fokus for
studien er a utvikle en modell for tjeneste lo@libasert pa bade kvalitativ forskning og en
giennomgang av litteraturen. Modellen har som herdskunne brukes i tiltak innenfor
ledelse, og oppfalgings studier av lojalitet. Mégamgspunkt i tidligere kunnskap omkring
lojalitet, er det to hovedspgrsmal som stillesidi&n. Hva er service lojalitet, og hvordan skal
det males? Hvilke faktorer farer til at kunder ldijale overfor serviceorganisasjoner? Det er
et betydelig gap i litteraturen omkring markedsigrisom forklarer hva som farer kundene a
bli lojale til serviceorganisasjoner. Kundetilfréds er tenkt & veere en viktig faktor, men
forholdet til lojalitet er inkonsekvent. Denne seerdidentifiserer andre faktorer, nemlig
byttekostnader og mellommenneskelige forhold, sakiofer som kan spille inn i utviklingen
av lojalitet. Edwardson et.gl1996, s.171-172).

Det er i hovedsak definisjonen Gremler og BrowrB@)%av servicelojalitet som er benyttet i
intervjuguiden. «Servicelojalitet er i hvilken grad kunde gjentar sin kjgpsatferd fra en
tienesteleverandgr, har en positiv holdningsdigpasioverfor leverandgren, og vurderer kun
denne leverandgren nar et behov for dens tienegpstar» Edwardson et.gl1996, s.173).
Denne tredimensjonale definisjonen er sammenfadleneld Zeithaml, Berry, og Parasuraman
(1996) sin operasjonalisering av “lojalitet til Skehpet” faktorer i deres atferds-intensjoner

batteri. De fem elementene de bruker for & makditef inkluderer & si positive ting om
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selskapet, & anbefale selskapet til noen som saéteé oppfordre venner og slektninger til
gjere forretninger med selskapet, vurderer selskega det farste valget & kjgpe tjenester fra,
og a gjare mer forretninger med selskapet de r@estee. Edwardson et.al1996, s.173).

Dette er ogsa sammenfallende med spgrsmalene staith ed i intervjuguiden fra Caruna

(2002) omkring lojalitet, samt Lewis og Soureli (8) har med tilsvarende sparsmal.

4.3  Pretest

Overflatevaliditet er den enkleste vurderingen al, g uttrykker hva malene ser ut til &
male helt subjektivt. (Gripsrud et.al.,2010, s.1@&nne malingen gjorden jeg ved & gjare en
pretest av intervjuguiden pa to kollegaer samt edstudent, nettopp for & sikre at det er en
god overflatevaliditet. Jeg har valgt & bygge wjteguiden opp som et semistrukturert
intervju, da jeg gnsker respondentenes persontigareer og meninger. Intervjuguiden er
satt opp med apne spgrsmal for at respndenteidritfa uttale seg. (Gripsrud et.al., 2010,

s.40).

4.4  Utvalg

Det er kunder i Sandnes Sparebank som utgjgr @naatgnen for mine studier. Jeg vil gjgre
intervjuer med et utvalg av kunder for & bruke nkmalitative undersgkelser, sammen med
sekundzer data fra litteraturstudie og SSB sin wm@ise til & beskrive sammenhengen
mellom variablene i modellen. Undersgkelsen blirtgpa individniva.

Jeg har valgt a gjgre et utvalg basert pa kundareschva vi kaller «total kunder i banken.
De har i tillegg til kontoer, ogsa lan, sparingiél og forsikring knyttet opp mot banken.
Sgket mitt i kundedatabasen var satt til 31.12.20%8l & gjare et utvalg pa «total kunder»,
satt jeg igjen med 115 kunder der jeg ogsa hatlghnti pd ambassadgrscore, det vil si en

indikasjon pa hvor forngyde kundene historisk rertvmed banken.
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Det er et tilfeldig utvalg pa aktive bankkundenmyser gjort i undersgkelsen som er gjort for

SSB vinteren 2016/2017. Undersgkelsen er pr. 17702kendt til 421 privatkunder.

4.5  Datainnsamling

Gripsrud et.al. (2010) viser til at en kvalitatindersgkelse kan foretas som oppfaling av en
kvantitativ analyse. Dette for a bedre forsta samtmagen som ble avdekket i den
kvantitative analysen. (Gripsrud et.al., 2010, .80

Jeg har tilgjengelig en spgrreundersgkelse sorjoarpa et tilfeldig utvalg av aktive kunder i
Sandnes Sparebank. Dette blir for meg sekundaesdatgeg vil falge opp med personlige
intervjuer, en kvalitativ analyse.

Jeg har laget en intervjuguide basert pa spgrsméldruna (2002), Lewis og Soureli (2006)
og Beerli et.al (2004). Jeg har ogsa benyttet lpsg@paratet til Parasuramann (1988) hva
gjelder kundetilfredshet og Gremler og Brown (1988)kring servicelojalitet.

Med utgangspunkt i at jeg hadde tilgang pa hvandyde kundene historisk har veert, startet
jeg optimistisk med & invitere kunder med ulike asgadgrklassifiseringer inn i banken til
intervju. Jeg presenterte meg pa telefonen meegaingte fra Sandnes Sparebank og at jeg
skrev Masteroppgave der jeg gjorde en neermeressaivdkunder og lojalitet. Jeg viste til at
svarene ogsa ville bli benyttet av Sandnes Spakeli@nd kunne bli en enda bedre bank for
kundene. Telefonsamtalene var tidkrevende, og pedeode at kundene var mindre villige
enn forventet til & mate opp i banken til et inferdeg modifiserte forventningene og avtalte
tid for telefonintervjuer.

Det ble ikke tatt opptak av intervjuene, men symgper og tilbakemeldinger ble notert
underveis. Jeg sa allerede da jeg hadde gjennoieatervjuer, at det var klare tendenser
som pekte i samme retning. Jeg supplerte da medigére tre intervjuer. Intervjuene ble
giennomfgrt i tidsrommet 12.mars 2017 til 2.mai 201
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4.5.1 Intervjuguide

Jeg startet med noen spgrsmal for & kunne si ndevem kunden er. Alder, bosted og
utdannelse. Spgrsmalet om utdannelse har jeg ¢attda Caruna (2002) i sine studier har
funnet at utdannelse er hoved variabelen som farktdbgyeligheten til & vaere lojal, og de
med hgy utdannelse er minst lojale. (Caruan, 26821). Jeg har ogsa tatt med et spgrsmal
om kundene vurderer Sandnes Sparebank som «Sin ligtke er basert pa Caruna (2002)
sine sparsmal. (Caruna, 2002, s.827). «Nar varstlillsontakt med banken?» «Var det du
eller banken som tok initiativ til mgte?» Har jedgt opp med, da dette er av interesse for

banken om kunden gnsker & bli kontaktet.

Jeg valgte a definere servicelojalitet for minenajuobjekter, framfor & be respondenten selv
om a definere og pa den maten sitte igjen med €kke definisjoner.

Servicelojalitet defineres med i hvilken grad emd#te gjentar sin kjgpsatferd fra en
tienesteleverandgr, har en positiv holdningsdispasioverfor leverandaren, samt vurderer a
benytte bare denne tilbyderen nar behovet for dendce oppstarEdwardson et.al1996,
s.173).

«Med utgangspunkt i denne definisjonen pa lojaltgbrdan er ditt forhold til Sandnes
Sparebank?» «Foretrekker du Sandnes Sparebanlofrandre leverandgrer av
banktjenester?» (Lewis & Soureli, 2006, s.22) «#iafatt tilbud fra andre banker?»

«Er Sandnes Sparebank farstevalget ditt nar dubsksltte deg av banktjenester?» (Caruna,
2002, s.827). «Snakker du positivt om banken tinex og kjente?» De ansatte og produktene
i banken. (Caruna, 2002, s.827) «Anbefaler du batikeenner og kjente?» De ansatte og
produktene i banken. (Lewis & Soureli, 2006, s.23¢r du for deg at Sandnes Sparebank vil

veere din hovedbankforbindelse ogsa de kommendedsegihewis & Soureli, 2006, s.22).
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Jeg har tatt utgangspunkt i Parasuramann (1988)ns#h pa servicekvalitet. Lovelock og
Wirth (2011) har gode og enkle forklaringer pa abléne som jeg har benyttet dersom
intervjuobjektene har hatt behov for forklaringkaxa som ligger under spgrsmalet. Som
tidligere nevnt viser Hallowell (1996) til at secekvalitet er en god forklaringsvariabel for
kundetilfredshet.

«Kan du si noe generelt om hvor forngyd du er needicekvaliteten i Sandnes Sparebank?»
«Hvor forngyd er du med banken?» «Opplever du basken palitelig?» (Caruna, 2002,
S.827-828). Dette sier noe om at det skal veereigt@ns i ytelsen fra virksomheten. Bedriften
holder det den lover, og det er den riktige vailér §enesten som blir levert til kunden.
(Lovelock & Wirtz, 2011, s.407).

«Hvordan opplever du responstiden i banken?» (@a2002, s.828). «Far du kjapt svar pa
henvendelsene dine?» Dette er vilien og hvor iltaste ansatte i bedriften er til & yte
tienesten som lovet, med rask oppfalging og putkéti etter at avtalen er satt. (Lovelock &
Wirtz, 2011, s.407).

«Hvordan opplever du kompetansen til de ansatmkén?>» (Lewis & Soureli, 2006, s.22)
Kompetanse er kunnskap og ferdigheter hos konteddpé bedriften, hvorav dens evne til a
analysere situasjonen pa en riktig mate a kommeforsthg til forbedringer. (Lovelock &
Wirtz, 2011, s.407).

«Opplever du at banken som tilgjengelig for de@i“ewis & Soureli, 2006, s.22)

Bedriften skal vaere lett a ta seg til og lett ket kontakt med. Ventetiden ma veere sa kort
som mulig, og det ma vaere bekvemmelige apningstjtlevelock & Wirtz, 2011, s.407).

«l hvilken grad opplever du banken som troverdii?wis & Soureli, 2006, s.23). En
opplevelse av at banken vil ditt beste. At virksetem framstar som eerlig, og at kundene far
en opplevelse av at bedriften har kundenes béatdken, samt lar dette ligge til grunn i selve

serviceleveransen. (Lovelock & Wirtz, 2011, s.407).
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«@nsker du a trekke fram noen spesielt gode edidigg serviseopplevelser du har hatt med

banken?»

Ogsa nar det gjelder byttekostnader valgte jegagmtere en definisjon for intervjuobjektet,
slik at vi hadde en felles forstaelse av hva vigtram.

Byttekostnad kan defineres som de tekniske, gkosiareller psykologiske faktorene som
gjer det vanskelig eller dyrt for kunden a byttedeandar(Beerli m.fl., 2004, s.258).
«Opplever du at tiden du ma bruke for & undersakgotensiell ny leverandar, samt tiden det

tar & gjgre et bankbytte som en byttehinder?» (Beteal., 2004, s.262).

«Har du personlige relasjoner som knytter degaiiken?» (Lewis & Soureli, 2006, s.22)
«Opplever du at du har en relasjon til banken spmaj du gnsker a fortsette ditt
kundeforhold?» (Edwardson et,dl996, s.176). Familie, venner, radgiver eller emegell
folelse av a bli ivaretatt?

«Hva er avgjgrende for at vi skal beholde deg sontlk ogsa de neste arene?» (Lewis &
Soureli, 2006, s.22).

«Vil du komme med noen anbefaling til Sandnes Syzark? Er det noe du synes vi skal

legge vekt pa a bli bedre pa?»

4.6  Dataanalyse

| kvantitativ forskningsdesign er det utviklet standiserte metoder for & male validitet og
reliabilitet. Dette er verken mulig eller hensikesssig nar vi har & gjgre med kvalitativ data.
Kvalitativ forskning bgr ogsa behandle spgrsmal sohnyttet opp mot bade validitet og
reliabilitet, men det er andre begreper og ternagiokom benyttes ved kvalitative studier.

Reliabiliteten blir det gjerne vanskeligst a settenal pa i kvalitative studier, da det her er
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framgangsmaten ved innsamling av innsamlet dataskairetterpraves. For & male
validiteten settes troverdighet, palitelighet ogdmrbarhet eller gyldighet som mal. (Monica
Dalen, 2011, s.92-94).

Jeg vil nedenfor beskrive oppnadd utvalg, beskiataene, samt redegjare for validiteten i

begrepene som males.

4.6.1 Oppnadd utvalg
Det er satt noen kriterier for utvalget som er itattdersgkelsen som er gjort i SSB vinteren
2016/2017. Vi skal ha & gjgre med en aktiv bankkuikdr a oppfylle kravene til & veere en
aktiv bankkunde skal respondenten oppfylle ettedgeinde kriterier;

a) Aktivitetskapital over kr 3000,- ved forrige manshit.

b) Kredittomsetning pa over kr 5000,- siste 30 dager.

c) Ti eller flere transaksjoner siste 30 dager
Kunden skal i tillegg tilhgre gyldige interne ansskder, vaere mellom 18 og 79 ar, samt ha
registrert epostadresse. Undersgkelsen er per 20104sendt til 421 kunder der 367 kunder

har respondert.

Sgket mitt i kundedatabasen som danner grunnladefokvalitative undersgkelsen var satt til
31.12.2015, ved & gjare et utvalg pa «total kundeFstal kunde» vil si kunder som har lan,
samt sparing og forsikring knyttet opp mot bank®a.satt jeg igjen med 115 kunder der jeg
ogsa hadde tilgang pa ambassadgrscore, det vilisdiasjon pa hvor forngyde de historisk
har veert med banken. Intervjuobjektene var i ald@&ar til 64 ar, derav 33,33% kvinner og

66,67% menn.
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4.6.2 Beskrivelse av data
Jeg velger & dele opp beskrivelsen av data, sjdégabgsa far presentert leseren for funnene i

sekundaerdataene SSB sin undersgkelse.

4.6.2.1 Spgrreundersgkelser Sandnes Sparebank

Utdrag av undersgkelsen ligger som vedlegg 1. D86 @ respondenter, undersgkelsen er
sendt til 421 kunder som gir en svarprosent pa 8i¢/2%. Undersgkelsen er blir benyttet for
a «male temperaturen» blant kundene i banken. IDetrlig kjgrt starre undersgkelser
giennom alliansen, EIKA. Spgrsmalene i denne ketgenperatur maleren» er hentet fra
allianse undersgkelsen som er levert av Kantarafkartlegge hvem kunder er, brukes det
spgrsmal pa sivil status, og om det er hjiemmebobardeunder 18 ar. Videre falges det opp
med spgrsmal om hvor forngyd respondenten er nteklisideforhold i Sandnes Sparebank.
Svaralternativene gar fra misforngyd, mindre fohdgrnayd, svaert forngyd og usedvanlig
forngyd. 82,6% av respondentene svarer at de egydreller sveert forngyd. 14,2% svarer at
de er misforngyd eller mindre forngyde.

Det neste spgrsmalet i undersgkelsen, er en pastanektlegger a vaere en bank som er
fleksibel, rask og lett & fa tak i. | hvilken gratmmer dette med din oppfatning?
Svaralternativene gar fra det stemmer ikke medappfatning, bare i liten grad, i stor grad, i
meget stor grad og i usedvanlig stor grad. HeBAa6% av respondentene svart at dette
stemmer i stor grad eller i meget stor grad medsleppfatning. Ogsa her danner «i stor
grad» det midterste alternativet. Respondentersélapurt i hvilken grad Sandnes Sparebank
foretrekkes framfor andre banker. Svaralternativemieer; foretrekker ikke Sandnes
Sparebank framfor andre banker, bare i liten grathr grad, i meget stor grad og i
usedvanlig stor grad. Her har 58,5% av respondergeart at de foretrekker Sandnes

Sparebank i stor grad, eller meget stor grad. D&Bgl% som har svart at de ikke foretrekker
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Sandnes Sparebank framfor andre banker. Respondaittegsa spurt om banken pa eget
initiativ har fulgt opp kundeforholdet det sistetiHer er det 45,5% som ikke har blitt
kontaktet, men heller ikke gnsker det. Samtidige#r21,2% som heller ikke er blitt kontaktet,
men gjerne ville blitt det. Det siste spgrsmalatdersgkelsen er hvor sannsynlig det er at
respondenten er kunde i Sandnes Sparebank omHerder svaralternativene; vet ikke, helt
sikkert ikke, ganske sikkert ikke, sannsynlig, ntesggnnsynlig og helt sikkert benyttet. Her er
ogsa «vet ikke» tatt med som et alternativ. 78,5%eapondentene svarer her at de
sannsynlig, mest sannsynlig eller helt sikkert ogbgeere kunder i Sandnes Sparebank om to
ar. Samtidig kan vi merke oss at det er 2,1% saames\at de helt sikkert ikke vil veere kunder
i Sandnes Sparebank om to ar, her er det ogsah6¥svarer ganske sikkert ikke og 12,7%

som ikke vet.

4.6.2.2 Kvalitativ intervju undersgkelse

En sammenstilling av svarene fra intervjuene liggexdlegg 3. Det viser at det er stor
samvariasjon i svarene hos intervjuobjektene.

Pa spgrsmal om kundene foretrekker Sandnes Sparértharfor andre leverandgrer av
banktjenester, svarer kundene i hovedsak ja. Dggdrort fra intervjuobjektet som har gjort
bankbytte. Samtidig har alle respondentene emgtjlkommentar som gar i retning av
gebyrer, renter og brukervennlighet i nettbankem sizarer at de snakker positivt om banken
til venner og kjente, samtidig er det kunder somHzdt darlige opplevelser der det har tatt tid
a rette opp.

De er forngyde med servicekvaliteten i banken, shgnises det til at mye av interaksjonen
med banken gar elektronisk via mail og nettbankaBsatte i banken oppleves som
kompetente. Nar det gjelder byttekostnader ell&iehindringer er brukeropplevelsen i

nettbanken noe som kommer som tilleggsinformaspom sigger til et mulig bankbytte,
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intervjuobjektet som har gjort et bankbytte opplgtte som hovedgrunnen for bytte. Det at en
har et kontonummer som en kan, samtidig som ehwaeen har og at det tar tid & undersgke
en ny leverandgr oppleves som en byttebarriere.

Flere av intervjuobjektene oppgir at de har relasilosin radgiver i banken, der en kan ta
direkte kontakt og en opplevelse av a bli ivaretath kunde. Intervjuobjektet som har byttet
bank oppgir tid og krefter, samt relasjonen tilgi&er som et byttehinder, og det gjorde at
han forble kunde i banken selv om han ikke vardgchover en lengre periode. Pris,
tilgjengelighet og god relasjon oppgis som avgjdeefor at kundeforholdet skal fortsette

ogsa de neste arene.

4.7  Begrepsvalidering

Begrepene i den kvalitative undersgkelsen er gtiderée pa forhand i studiene jeg har
giennomgatt. Ved analyse av kvalitativ data settes tidligere nevnt troverdighet,
palitelighet og overfgrbarhet, eller gyldighet sor@l for & male undersgkelsens validitet.
(Dalen, 2011, s.92-94).

Jeg har valgt & male lojalitet med spgrsmal frau@a(2002) og Lewis og Soureli (2006).
Er Sandnes Sparebank farstevalget ditt nar dubskaltte deg av banktjenester?

Snakker du positivt om banken til venner og kjente?

Anbefaler du banken til venner og kjente?

Ser du for deg at Sandnes Sparebank vil vaere diedbankforbindelse ogsa de kommende
arene?

Jeg har lagt til grunn at kundetilfredshet kan ma@j@nnom servicekvalitet og tatt
utgangspunkt i Parasuramann et.al. (1988) sittdpsgipparat fra SERVQUAL. Her har jeg
benyttet begrepene palitelighet, reaksjonsevne pevamse, troverdighet og tilgjengelighet.
Jeg har ogsa her tatt utgangspunkt i sparsmaldrar@ (2002) og Lewis og Soureli (2006).
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Kan du si noe generelt om hvor forngyd du er medsskvaliteten i Sandnes Sparebank?
Hvor forngyd er du med banken?

Opplever du banken som palitelig?

Hvordan opplever du responstiden i banken?

Hvordan opplever du kompetansen til de ansattekdra?

Opplever du banken som tilgjengelig for deg?

| hvilken grad opplever du banken som troverdig?

| malingen av byttekostnad eller byttebarriererjegrlagt til grunn Beerli et.al. (2004) sin
definisjon og tatt utgangspunkt i validerte spgiisireéBeerli et.al. (2004), Lewis og Soureli
(2006) og Gremler og Brown (1996).

Opplever du at tiden du ma bruke for & undersgksotensiell ny leverandar, samt tiden det
tar & gjgre et bankbytte som et byttehinder?

Har du personlige relasjoner som knytter deg tildes?

Opplever du at du har en relasjon til banken samn & du gnsker & fortsette ditt
kundeforhold?

Hva er avgjgrende for at vi skal beholde deg sontlkwbgsa de neste arene?

Caruan (2002) viser til at resultatene i underssakeliser at spgrsmalene som er identifisert
for & male servicelojalitet, kundetilfredshet ogvieekvalitet viser akseptable psykrometriske
egenskaper med hensyn til bade palitelighet ogiglytd. (Caruna, 2002, s.821).

Ogsa spgrsmalene i Lewis og Soureli (2006) er galitlerte. Resultatene viser at forlaperne
til banklojalitet er i trdd med tidligere forsknisigsultater. Lojalitet pavirkes av oppfattet
verdi, opplevd kvalitet, tilfredshet, servicekvatitimage oqg tillit. (Lewis & Soureli, 2006,
s.27). Spgrsmalene fra undersgkelsen til Beedl. ¢2004) er ogsa godt validerte. Forholdet

mellom kundetilfredshet/byttekostnader og lojaliteser en positiv og statistisk signifikant
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regresjons koeffisient. Kundetilfredshet har dogtre vekt pa lojalitet enn byttekostnader.

(Beerli et.al., 2004, s.266-267)

5 Diskusjon/Analyse

5.1 Resultater

5.1.1 Sammenhenger
Formalet med studien var & kunne beskrive og foekdammenhengen mellom
kundetilfredshet, byttekostnader/ byttebarrieretajaglitet. Er alle lojale kunder tilfredse,

eller kan det oppsta en ufrivillig lojalitet somsg@gkan resultere i negativ vareprat?

| modellen spesifiserte jeg dette ved a sette opggaville se hvordan byttekostnader virker
pa henholdsvis lojalitet og kundetilfredshet, santdrvidt kundene kan veere lojale men ikke
tilfredse.

Spegrreundersgkelsen som er gjort i SSB viser ardet andel kunder som ikke er forngyde,
de planlegger dog ikke a flytte sitt kundeforhotdiddelbart. | intervjuene kommer det fram
at gebyrer og nettbank skaper misngye hos kundan&jdig oppgir intervjuobjektene at de

er forngyde med banken, og de ser for seg a vamdekiibanken ogsa de neste arene. Det er
funn i de kvalitative studiene omkring misngye ppi&, gebyrer og nettbank, dette stattes av
studien til SSB. Kundene gir uttrykk for at de emfigyde og lojale, samtidig viser de misngye
omkring pris, gebyrer og nettbank i tilleggskomnagat. Det er et utdrag av undersgkelsen til
SSB som er tatt med som vedlegg, der kommentaranelatt, dette etter gnsker fra Sandnes
Sparebank. Som tidligere nevnt kommer det framB Si& undersgkelse at 14,2% svarer at
de ikke er forngyde eller misforngyde, mens d&, 8% som oppgir at de med sikkerhet vil
bytte bank. Det betyr at det er en andel kunderselger a veere kunder, men ikke er

forngyde.
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Det ene intervjuobjektet som har valgt a bytte hankydelig pa at tid og krefter for a
undersgke en ny bank, samt det at en har en nelasp@anken virker som et hinder for &
gjare et bytte. Samtidig nar en et punkt der e iighgre kan «leve» med misngyen.
Intervjuobjektene oppgir at den direkte kontaktesdmadgiver, relasjonen, oppleves som et
positivt byttehinder, som veier opp for blant anmetngye omkring gebyrer og nettbank.
Dette bekrefter funn fra studier som viser at pelige relasjoner fungerer som et byttehinder.

(Edwardson et.al., 1996, s.176).

5.1.2 Sammenligning av SSB undersgkelse og kvalitative funn.

Undersgkelsen til SSB viser at 85,9% av responderge forngyd, sveert forngyd eller
usedvanlig forngyd med kundeforholdet sitt i SasdBparebank. 64,1% svarer at de i stor
grad, i meget stor grad eller i usedvanlig stoddaetrekker Sandnes Sparebank fremfor
andre banker. Dette viser at kundene i Sandne®Bqak i stor grad er tilfredse og tenderer
til & vaere lojale. Jeg har ingen motstridende fumim kvalitative undersgkelse.
Intervjuobjektene gir uttrykk for at de er forngyaked kundeforholdet sitt i Sandnes
Sparebank, malt gjennom tilfredshet og servicekatalRespondentene er ogsa lojale til
banken.

Undersgkelsen til SSB er bygd opp med fa sparsmél som tidligere nevnt en
temperaturmaler. Nar jeg i intervjuene har gatteatgdfor a forsgke & forsta sammenhengen
mellom kundetilfredshet, lojalitet og byttekostngd® det interessant & finne at relasjon
synes a ha en forholdsvis stor effekt som byttedrindette dekkes dog ikke i
sparreundersgkelsen til SSB, men jeg vil kommekitil dette i sammenligning av
resultater og studier.

Et av intervjuobjektene hadde pa grunn av misngge nettbanken, tatt steget og byttet bank.

Respondenten trekker fram at han har opplevd mesowggr lengre tid. Ser vi til resultatene
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fra undersgkelsen til SSB kan det veere denne tiypeder som velger a svare at de er
misforngyd eller mindre forngyd. | den kvalitatisteidien er det identifisert byttehinder, som
gjar at gjerne velger & svare at han helt sikkdet ieller ganske sikkert ikke vil veere kunde i
Sandnes Sparebank om to ar. Intervjuobjektene isaaen fast kontaktperson og relasjonen
til radgiver oppleves som viktigere enn misngye meblyrer og nettbank. Respondentene
viser til at de prater positivt om banken, men mggeikke alle produktleveransene til banken.

Slik jeg forstar det, er det her ogsa en risikorfegativ vareprat.

5.1.3 Sammenligning med andre banker/studier

Funn fra intervjuene tyder pa at relasjon synea érhforholdsvis stor effekt som byttehinder,
dette tyder bankene bar jobbe med a skape relagjbkendene. Dette er sammenfallende
med funn i studiene til blant annet Lewis og SAy@006). Tillit er identifisert som et annet
byttehinder. Kundene som opplever at banken titligioh produkter som er tilpasset deres
behov, har tendenser til & veere mer knyttet tikbanDe opplever at de kan stole pa banken,
og at banken bryr seg om deres interesser. Ded fidirsta som et byttehinder for disse
kundene. Byttekostnader synes a vaere pavirket anes&elige relasjoner og engasjement.
Lewis og Soureli (2006) viser ogsa til at det ehey korrelasjon mellom byttekostnader og
treghet. Funn tyder pa at kundene tror det er \a&lits& bytte bank, og er kunder av vane.
Tidligere studier, i andre naeringer viser at bytstkader kan ha innflytelse pa kundelojalitet.
Bankkunder opplevde imidlertid ikke seerlig hgyetéystnader, og det var da ingen klar
sammenheng mellom byttekostnader og lojalitet. (s&&Soureli, 2006, s.26).

Svarene i intervjuene tenderer i samme retning wodersgkelsen til Lewis og Soureli
(2006). Kundene som har en dialog med radgivefaorad, opplever at de kan stole pa
banken og at banken bryr seg om deres interessaddfe blir da mer knyttet til banken, og

relasjonen blir et byttehinder. Dette kan ogsa vearemenfallende med Lewis og Soureli
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(2006) sine funn omkring treghdtreghet korrelerer med tillit, engasjement og
byttekostnader. Kunder som er vant til & brukehsinedbank har en tendens til & oppleve
hgye byttekostnader, fgler seg knyttet til bankgwiser tillit til banken. Studien viste
imidlertid at treghet ikke var neert knyttet til ddifet. Det vil si at kundene kan kjgpe
produkter fra banken uten mye tanke eller fglddsee fordi de alltid har gjort det, men de er
lojale av andre grunner.

Lojalitet pavirkes av oppfattet verdi, opplevd ktetl, tilfredshet, servicekvalitet, image og
tillit. (Lewis & Soureli, 2006, s.27). Det er ikkadle variablene fra Lewis og Soureli (2006)

sin undersgkelse som har veert med i mitt studipléyg kvalitet, servicekvalitet og tillit har
jeg malt gjennom kundetilfredshet og begrepsappttiaParasuramann et.al. (1988).
Respondentene i studie svarer at de er forngydeserettekvaliteten i Sandnes Sparebank,
de opplever banken som palitelig og troverdig. Qgs@ondenten som har valgt a bytte bank
svarer positivt pa disse spgrsmalene. Dersom jelipssett isolert pa dette, ville dette veert en
kunde som tenderer til & veere lojal, men en mishayélitt s& stor at kunden ikke kan baere
av med den. Dette er sammenfallende med Andersd#iteg) (2000) sin studie, som viser at
dersom kundene er under middels forngyde kan matakdene oppleves som en trigger for &
gjere et bankbytteByttekostnader spiller en betydelig modererendee idbrholdet mellom
tilfredshet-lojalitet bare nar kundetilfredsheteroeer gjennomsnittet. Resultatene tyder pa at
byttekostnader kan tjene som byttebarrierer barem@&rganisasjonens tjenester er over

gjennomsnittet i bransjen. (Andersson & Mittel, 206.814).

5.2  Sterke og svake sider ved metoden

5.2.1 Valgav forskningsdesign

Jeg valgte et eksplorativt design for a kunne &oogf tolke sammenhengen mellom

variablene pa best mulig mate. Jeg hadde tilgargpdaandrehandsinformasjon gjennom
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SSB sine undersgkelser, som dannet grunnlag ferevikivalitative undersgkelser. (Gripsrud,
et.al., 2010, s.39). Formalet med studien var a&uolke og forklare sammenhengen mellom
kundetilfredshet, byttekostnader/ byttebarrieretapglitet. Er alle lojale kunder tilfredse, og

kan det oppsta en ufrivillig lojalitet som kan rketer i negativ vareprat?

Jeg arbeider selv i Sandnes Sparebank, dette rjegngir meg en grunnleggende forstaelse
for & kunne tolke og se sammenhenger. Samtidigteriktig nar en sitter sa tett pa, a holde
distanse og veere den profesjonelle part, der #ettilekkes konklusjoner uten statte i teori

som studiet er basert pa. (Jacobsen, 2015, s.56).

5.2.2 Mal

Intervjuguiden ble satt sammen av spgrsmal fraltke sparreskjema, Caruna (2002), Lewis
og Soureli (2006) og Beerli et.al. (2004), spgrandlvar godt validerte pa forhand. Da jeg
pretestet intervjuguiden, hadde jeg benyttet betisgn «hovedbankforbindelse» for a avklare
at kunden benyttet Sandnes Sparebank. Jeg fikkilhpa at dette var et bank-ord som kunne
oppfattes som noe uforstaelig for den vanlige manmggta. Jeg valgte a endre dette til «din
bank». Jeg valgte ogsa a legge til noen forklarirmgigbler som kunne benyttes om
ngdvendig. «Har du personlige relasjoner som knygieg til banken»? (Lewis & Soureli,
2006, s.22). Dette spgrsmalet ble jeg i pretestdatrtil a falge opp med hva jeg mente med
en relasjon. Her har jeg tatt med som oppfglgiagilie, venner, radgiver eller en generell
fglelse av & bli ivaretatt.

| forkant av intervjuet fikk alle respondenten infaasjon om at intervjuet handlet om lojalitet
og kundetilfredshet. Noen av intervjuobjektenejbegrselv, som bankansatt, veert i kontakt
med pa tidligere tidspunkt, dette kan ha fgrt tlefeil ved at respondenten svarer det de tror

jeg vil hgre. Samtidig finner jeg ingen store vajomer i svarene mellom respondentene
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vurdert ut i fra om jeg selv har hatt den tidligdralogen.

Undersgkelsen til SSB er satt sammen av et utysdgsmal fra en starre undersgkelse fra
Kantar, som Kjgres i EIKA-alliansen pa arsbasid. 2@ stilles spgrsmal ved validiteten i
spgrsmalene, maler man det man tror man malerhmgdrad av ngyaktighet og palitelighet.
(Gripsrund, 2006, s.51). Spgrsmalene i undersakdéils8SB bygger ikke pa Likert-skalaen,
hvor respondentene blir bedt om & angi i hvilkestrakning de er enige eller uenige i en serie
utsagn der man gnsker a male holdning til. (Grighs2006, s.107). Spgrreundersgkelsen til
SSB har utsagn, der det det ikke er ngytrale Seanativer med. Det midterste
svaralternativet blir & forstd som positivt i bankenalyser nar vi leser at svaralternativene
gar fra misforngyd, mindre forngyd, forngyd, sviemayd og usedvanlig forngyd. (Vedlegg

1).

5.2.3 Utvalg

Utvalget mitt besto av 115 kunder, som ble klassifisom «total kunder», der det ogsa var
tilgang p& ambassadgrscore pr 31.12.2015. Utvatggjbrt pa populasjonen alle aktive
personkunder i banken 31.12.2015. Respondenter@jegeert i kontakt med ligger innenfor
utvalget som er gjort pa populasjonen av personduin8andnes Sparebank. Da jeg har
trukket et utvalg basert pa sakalte «totalkunddranken kan det vaere dekningsfeil, som
skyldes at den populasjonen jeg gnsker a uttaleamegkke er godt nok dekket i
utvalgsrammen. Utvalgsrammen er her registeretoxdat medlemmene i populasjonen.

(Gripsrud et.al. 2010, s.145).
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5.2.4 Datainnsamling

Jeg startet med telefoner og intervjuer i begyrarelss mars 2017. Jeg tok mange telefoner
far jeg fikk farste intervjuet, og ikke alle kundewar like positive til & bli oppringt. Dette kan
skyldes at det parallelt har blitt kjgrt en digitadersgkelse av SSB, og kunder i mitt utvalg
allerede har svart pa denne. De kan da ha opplavkieln som for pagaende.

Troye (2014) viser til et studie gjort av Morwitighnson og Schmittlein (1993) som viser at
sannsynligheten for at folk kjgper gker dersom sar folk som har en positiv holdning om
deres kjgpsintensjoner. Samtidig har dette en rita@#akt for folk som har mindre positive
holdninger, og ikke planer om & kjgpe. Her blirrsamligheten for kjgpe lavere dersom man
stiller dem sparsmal om hvilke planer de har. Spdtkan da se ut til & virke som en
paminnelse om hva de har til hensikt & gjare. (&r@p14, s.192). | en periode der det er
sendt ut digitale undersgkelser, er det viktig deviegienne faren ved at spgrsmal omkring
kundetilfredshet, lojalitet og bankbytte kan vid@m en paminnelse overfor kunden, for hva
de egentlig har til hensikt a gjare.

Jeg ser ogsa at kundene som jeg kom i kontakt giexche er de som er positive til banken.
De som ikke er positive til banken, gnsker hek&eia delta i studien. Noen av kundene kan
ha falt seg forpliktet til & delta i intervjuet, da opplever & ha en relasjon til banken, og at jeg

som intervjuer har hatt dialog med kunden pa tatkgtidspunkt.

5.3  Sterke og svake sider ved analysen

5.3.1 Oppnadd utvalg

Med utgangspunkt i utvalget pa 115 totalkundertetgeg opp med & invitere inn til intervju.
Det var stor samvariasjon i svarene blant intemvjektene. Jeg sa allerede da jeg hadde

gjennomfgart tre intervjuer, at det var klare tersbgrsom pekte i samme retning, og supplerte
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da med ytterligere tre intervjuer.

| en fase i skrivingen vurderte jeg & supplere eteghkelt sparreskjema overfor et tilfeldig
utvalg kunder for & verifisere funnene, dette hteipurten tidkrevende. Jeg vurderte det slik
at funnene i intervjuene i stor grad stgttes oppekuindaerdata fra SSB sin undersgkelse og
litteraturstudie og valgte i denne fasen bort litjere studier.

| intervjuprosessen fikk jeg en god forstaelse tarespondentene forsto spgrsmalene, de
gnsket & svare oppriktig og ga ganske klare svavadle mente. Det vil alltid veere en risiko
ved personlige intervjuer at intervjueren mistolden verbale responsen eller registrerer
responsen feil. Intervjuobjektene fikk selv velgkspunkt for intervjuet, jeg valgte a veere
sveert fleksibel. Jeg opplevde da at respondentaniervodus til & svare da jeg ringte opp
igjen. | pretesten hadde jeg beregnet at intentplei 5-20 minutter. Jeg opplevde at
respondentene tok seg god tid til & svare, og tfsllande informasjon. Jeg opplevde ogsa et
godt samspill med respondentene. Respondenteria gidls kan ha opplevd knapphet pa tid,
eller at intervjuet var ubeleilig, og gjort avvii plet de ville svart hvis de ble gitt bedre tid til

a tenke gjennom spgrsmalene. (Gripsrud et.al.,,2017).

5.3.2 Valgav analyse

Intervjuguiden ble som nevnt satt sammen av spdifsantie ulike sparreskjema. | etterkant
ser jeg at jeg kunne fatt ett bedre grunnlag foingded & ha benyttet meg av bare ett
sparreskjema. Beerli et.al (2004) sitt studie hadmpplevd kvalitet som et tilleggs element,
men dekker samtidig omradet som vekket interessemenhengen mellom kundetilfredshet,
byttekostnader og lojalitet. Jeg valgte & ta utgangkt i Beerli et.al. (2004) sin modell, i
oppbygging av min egen. Her kunne jeg ogsa vatfjpd en sammenlignende case studie og

brukt modellen som den var, dette kunne gitt gade pa problemstillingen.
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5.4  Implikasjoner

5.4.1 Implikasjoner for teori

Studien baserte seg pa et godt teoretisk grunatayg,viste til stor sammenheng mellom
kundetilfredshet og lojalitet. (Caruna, 2002, Le&iSoureli, 2006 og Beerli et.al., 2004).
Modellen i studie var basert pa modellen til Beetlal (2004) «A model of customer
loyalty», der jeg har utelatt variabelen «opplevdlket». Beerli et.al (2004) finner en hgy
korrelasjon mellom kundetilfredshet og lojalitetems byttekostnader og lojalitet korrelerer
forholdsvis lavt. (Beerli et.al., 2004, s.265).

Studien bekrefter i stor grad sammenhengen mellamadtilfredshet og lojalitet, kundene
som er tilfredse, planlegger ogsa a opprettholael&forholdet sitt til banken de neste arene.
Nar vi ser til linken mellom kundetilfredshet ogridelojalitet er det funnet at ved a gke den
totale tilfredsheten leder en til starre sannsywigor gjenkjgp. (Anderson& Mittal, 2000,
5.107)

Samtidig kan vi se til funnene i SSB sin undersgdkesom blir min sekundaerdata, sammen
med respondenten som hadde valgt & bytte bankkatevi finne tegn som tyder pa at kunder
kan vaere lojale, men ikke forngyde. Det kommer digsa blant kundene som er forngyde
og lojale at banken leverer produkter som kundkke iil enhver tid er forngyde med. Dette
bekrefter at p4 samme mate som tilfredshet er ggdstein for lojalitet, er misngye en risiko
for lojaliteten. (Oliver, 1999, s.37). Oliva, Oliveg MacMillan (1992) har foreslatt empirisk
at det finnes en terskel for hvor lojalitet kan tilrake til misngye i mgte med gjentatte
ganger utilfredsstillende kjgps episoder. Det ay itt@e vist tilfeller der lojalitet gar tilbake til
positiv tilfredshet og forbrukeren er apen for kamansedyktige framskritt. (Oliver, 1999,
s.42). Dette er ogsa sammenfallende med OliverQ)if#§ur 1, panel 6 om sammenhengen
mellom tilfredshet og lojalitet. Denne tilstanddsiér ogsa at lojalitet kan bli uavhengig av
tilfredshet, da vil ikke en reversering av tilfrbas, for eksempel ved misngye, pavirke
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lojaliteten. (Oliver, 1999, s.34). Funnene i stadogygger opp om Fornell (1992) sin teori om
at lojale kunder ikke ngdvendigvis er forngyde kemdnen forngyde kunder har en tendens

til & veere lojale. (Fornell, 1992, s.7).

Det er delte meninger omkring byttekostnader biagpondentene, flertallet opplever dog at
bade det gkonomiske aspektet og tidsaspektet kalevis som et hinder for a starte et
bankbytte.

Funnene i studie omkring byttekostnader er samriientie med det teoretiske grunnlaget fra
Beerli et.al (2004). Kostnaden forbundet med proeliikla veere kostnaden for en ny
utforming av fremgangsmaten i produksjon eller fokp investering i tilsvarende utstyr, og
de kontraktsmessige kostnadene, kundens persdalggeader, med tanke pa tradisjon og
kundens vaner, innsats i form av tid og engasjeroeré evaluere nye alternativer, de
gkonomiske fordelene knyttet til lojalitet, til desiale og psykologiske farer som stammer fra
a gjare et feil valg, og til de etablerte kontrakted kundeforholdet, ble av respondentene
oppfattet som et byttehinder, positivt som sadamein tilfeller. Nar byttekostnadene er hgye
for en kunde, vil kunden mer sannsynlig forbli lojgunden velger a gjenta sin adferd, pa
grunn av risiko eller kostnader involvert i bytbey fordi det er en medfglgende nedgang i
tilgangen til andre alternativer. (Beerli et.aD02, s.258).

| studien identifiserte jeg ikke noen gkonomisk#dkostnader, men jeg identifiserte relasjon
som et byttehinder som i stor grad, av kunden pf#aitet som et byttehinder, der kunden
valgte & gjenta sin atferd. Dette er ogsa samnienti# med Gremler og Brown (1996) sin
teori omkring byttekostnader og personlige relasjoDeres studie identifiserer faktorene
byttekostnader og mellommenneskelige forhold, saktofer som kan spille inn i utviklingen
av lojalitet. Edwardson et.gl1996, s.171-172).

Der stilles ogsa stadig nye krav i bankene i fathdlsikkerhet som skal stilles for Ian og
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gjeldsgrad, dette kan ogsa legge begrensingenforfleksible kundene blir for a gjare et
bankbytte, og kan tvinge fram en falsk lojaliteet®an da oppsta en situasjon der kunden
opplever at handlefriheten er truet. Da vil mekar@s psykologisk motreaksjon kunne virke
inn. Dersom en kunde fgler seg presset, eller fdldet er fa handlingsalternativer, vil

kunden forsgke & overvinne denne begrensningeoy€T2014, s.149).

Studien indikerer at det er en risiko for negativeprat, ikke om banken som helhet, men
omkring produkter, dersom kunder er lojale, mereikkrngyde med bankens
produktleveranse. Studier viser at sammenhengeloimé&lundetilfredshet/misngye og
vareprat ikke er lineaer, men U-formet. Det betymatkundetilfredsheten er lav eller hgy, er
omfanget av vareprat betydelig hgyere enn ved riddeder pa kundetilfredshet. Kurven er
ogsa vesentlig brattere ved lavere grad av kuridtihet enn ved hgy kundetilfredshet.
Omfanget av negativ vareprat er vesentlig mer deride enn den positive varepraten, ved
tilfredshet. (Andreassen, 2006, s.120-121). Da#ter ogsa i svarene fra intervjuobjektene, at
de snakker positivt om banken dersom det kommey dppgvarer ogsa at de ikke snakker

positivt om den delen av produktleveransen som flukegerer tilfredsstillende for dem.

Lojale og forngyde kunder er mindre motiverte f@rn@asjere seg i & vurdere andre
leverandgrer enn misforngyde kunder. | det ekstrem®rngyde kunder lite tilbayelige til &
vurdere andre merker i det hele tatt. Samtidignssedier at «<noe misforngyd» og «helt
misforngyde» kunder er like sarbare, og tilbgyeliga gjgre et bytte. (Anderson & Mittal,

2000, s.114).

5.4.2 Implikasjoner for praksis

De kvalitative studiene, sammen med svarene fransattelsen til SSB viser at
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kundetilfredshet har en sterk sammenheng medtijalsandnes Sparebank. Dette bekreftes
av litteraturen studie statter seqg til. Det innedraat banker som gnsker lojale kunder bar ha

fokus pa a ha tilfredse kunder. (Caruna, 2002,13.81

Studien viser tendenser som indikerer at kundenare lojale, men ikke tilfredse. | SSB sin
undersgkelse svarer 14,2% av respondentene atisferngyde eller ikke er forngyde,
mens det er 2,1% av respondentene som oppgirraedesikkerhet vil bytte bank. Samtidig
har jeg kvalitative data som viser at kundene jtdpomen ikke forngyde med alle
produktaspektene i banken. Litteraturen viserttiet ikke vist tilfeller der lojalitet gar

tilbake til positiv tilfredshet og forbrukeren gueén for konkurransedyktige framskritt.
(Oliver, 1999, s.42). Dette bygger opp om at baisken gnsker a ha lojale kunder, bgr ha

fokus pa a ha tilfredse kunder. (Caruna, 2002,13.81

| intervjuene kommer det fram at respondentenelksrgbositivt om banken, men ikke alltid
om alle produktene som identifiserer banken. Dae¢wviktig at bankene bruker tid pa a
avdekke hvilke omrader som utgjer en risiko forategvareprat. Det er slik at kundene
gjerne ikke snakker positivt nar de er forngyden miersom de er misforngyde gir de fort

uttrykk for dette. (Troye, 2014, s.211-213).

Studien viser klare tendenser som indikerer asjeteen til banken, til en ansatt, funger som
et byttehinder, og veier tungere enn misngye me&dleprodukt levert av banken. Bankene
bar pa dette grunnlag legge vekt pa a etablere, gilitsfulle og langvarige relasjoner til sine
kunder. Pa den maten bygges det opp et byttehinddwindene tenderer til & bli mer lojale.

(Edwardson et.al., 1996, s.174).
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5.4.3 Implikasjoner for ledelse

En enkel analyse av svarene i SSB sin undersglszlsenen med kvalitative intervjuer har
gitt nyttig informasjon om sammenhengen mellom latifidedshet, lojalitet og
byttekostnader. Jeg kan ogsa indikere en sammerih@egativ vareprat. Dette vil gis videre

som ledelsesimplikasjoner.

Nettbank og gebyrer ble identifisert som attribuge@m kundene var misforngyde med, som
de ogsa pratet negativt om, dette vurderes sommdijoeer der ledelsen bar arbeide fram en
plan for forbedring, for & reduserer risiko for foimayde kunder og negativ vareprat. Dette
da vi ser at tilfredshetskurven er U-formet og detig brattere ved negativ vareprat.
(Andreassen, 2006, s.120-121). Kunder som eredi$fe er mer tilbgyelige til & gjare et bytte.

(Anderson & Mittal, 2000, s.114).

Relasjon til bank og radgiver identifiseres sonvanabel som skaper et byttehinder.
Kundene vurderer relasjonen som viktigere, ennejgpmisngye omkring produkter. Det blir
da viktig for banken a arbeide malrettet med kealikunderelasjonene. (Edwardson et.al.,
1996, s.176). Gjennom studien ble det vist at dehesammenheng mellom kundetilfredshet,
lojalitet og byttekostnader. Dersom kundene eretil§e vil ikke byttekostnadene oppleves
som et hinder, men som en buffer. Dersom kundenedsr middels forngyde kan
byttekostnadene oppleves som en trigger for & gjpbankbytteByttekostnader spiller en
betydelig modererende rolle i forholdet mellonmrétishet-lojalitet bare nar kundetilfredshet
er over gjennomsnittet. | motsetning til tidligéuan, nar kundetilfredshet eller antatte
verdier er under gjennomsnittet, har byttekostnaugen signifikant modererende effekt pa
kunde lojalitet. Resultatene tyder pa at byttekadén kan tjiene som bytte barrierer bare nar

en organisasjonens tjenester er over gjennomsniitansjen. (Andersson & Mittel, 2000,
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s.814).

Dersom Sandnes Sparebank, og bankbransjen viltedmyttekostnader som et hinder for
bankbytte, viser funn fra studien at banken baggeéor at kundene er over middels forngyde.

Da sikrer en samtidig at banken har tilfredse gajéokunder.

5.4.4 Implikasjoner for videre forskning

| studien fant jeg at det var en sammenheng metlondetilfredshet og lojalitet, samtidig
som relasjoner fungerer som et byttehinder nar &nadkr lojale, men ikke tilfredse. Funnene
i Hallowell (1996) sine studier viser at da kuntetdshet er relatert vil overskudd, bgr en
bank forsgke a tilfredsstille hver kunde. En bakiksdebase, ogsa Sandnes Sparebank sin,
inneholder utvilsomt kunder som enten ikke kan viamayde, gitt servicenivaet og
prisingen banken kan tilby, eller aldri vil bli lssomme, gitt deres engasjement. For bankene
vil det vaere lurt & malrettet tjiene de kundene banbehov, og som en kan mgte med bedre
service og tjenester enn sine konkurrenter, p@endom mate. Dette er kundene som mest
sannsynlig vil veere i banken over en lang perigde) vil kjgpe flere produkter og tjenester,
som vil anbefale banken til venner og kjente, ag &an veere kilden til en overlegen
avkastning. (Hallowell, 1996, s.38). Det jeg ikkar forsket pa, er sammenhengen mellom
kundetilfredshet, lojalitet og lannsomhet i bankeBlant annen «Service-Profitt-Chain»,
Heskett (1994), viser at denne sammenhengen fidiets, ville det veert interessant & se

neaermere pa.

Arbeidet med service og servicekvalitet, som vig@ikundetilfredshet er et arbeid som i
liten grad kan males i kroner og grer med umiddelb&ning. (Caruna, 2002, s.811). Det

ville da veere av interesse & male hvordan gitiktiior & bedre kundetilfredsheten slar ut pa
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lgnnsomheten.

| den kvalitative undersgkelsen er det gjort uktrp& «total» kunde i banken. Det ville veert
interessant for videre forskning a se om det vaasgner, eller hvilke variasjoner en kunne
finne ved & gjennomfare en tilsvarende undersgkese starre kundegrunnlag, der en ogsa

differensierte pa produktdekning.

6 Konklusjon

Problemstillingen i studien var a forsta og toleesnenhengen mellom byttekostnader og

lojalitet, og om alle lojale kunder var tilfredse.

Jeg har i studien forsgkt a forsta og tolke sammegén mellom kundetilfredshet, lojalitet og
byttekostnader. Med utgangspunkt i litteraturstudrealyse av sekundeerdata og innhenting
av kvalitativ data, har jeg forsgkt & svare pa [@wistillingen. Hva er sammenhengen mellom
kundetilfredshet, lojalitet og byttekostnader, ogke lojale kunder tilfredse? Jeg har i tillegg
forsgkt & se om det er en det kan veere en risikndgativ vareprat om kunder er lojale, men

ikke tilfredse?

Jeg gjennomfarte et kvalitativt studie pa et utwatglkunder i Sandnes Sparebank, basert pa
spgrsmal fra Caruna (2002), Lewis og Soureli (2@@pBeerli et.al. (2004).

Studien viste at kunder kan veere tilfredse, mee Ikkale. Kundene har da ikke utviklet
lojalitet til banken. (Oliver, 1999, s.33). Relasjeller vane kan veere et hinder for et
bankbytte ved misngye. (Lewis & Soureli, 2006, k.P&tte er ogsa sammenfallende med at
kunden ma vaere over middelsforngyd for at et biytthdr skal fungere. Studie indikerer at
kunder kan veere lojale, men ikke tilfredse. Heresydet som at kundene ikke er misforngyde

med banken som en helhet, men med gitte produk#iaser. Studie viser at relasjonen til

64



banken fungerer som et positivt byttehinder, derdaus tolererer en negativ produktleveranse

i stgrre grad, uten & vurdere et bankbytte. (Arefea & Mittel, 2000, s.814).

Vi lever i en verden der et bankbytte bare er stetaykk unna. Banker flagger ut, flytter
kundesenter til utlandet, og banker blir heldigitsdamtidig viser undersgkelser gjort av
Norsk kundebarometer at kunder gnsker en perskalitakt med banken nar de skal ta
viktige avgjerelser. Da er det viktig at de digitélatene fungerer pa en god mate, slik at
kundene kan handtere hverdagsgkonomien sin gjedigitale kanaler. (Silseth, 2016,
09.03). Sandnes Sparebank bgar legge vekt pa &lkvalitet i digitale flater som fungerer for
kundens hverdagsgkonomi, og samtidig bygge opp gadsjoner til kundene, der en kan
hjelpe kundene a ta gode valg, nar de skal tagékdivgjgrelser. Dette vil trolig bidra til at

kundene opplever tillit til banken.

«Mens kvalitet er en forutsetning for & spillekendetilfredshet en forutsetning for & kunne

fortsette a spille». (Andresassen, 2006, s.127).
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Vedlegg

Vedlegg 1  Utdrag av spgrreundersgkelse SSB

3. Hvor fornayd er du med ditt kundeforhold i Sandnes Sparebank?

10.9% Mindre fornayd \

38.4% Svzert fornayd

44.2% Fornayd

Verdi Prosent
Usedvanlig forngyd 33%
Svzert fornayd 38.4%
Forngyd 44.2%
Mindre forneyd 10.9%
Misforngyd 33%

5. Vivektlegger & vaere en bank som er fleksibel, rask og lett & fa tak i. | hvilken grad stemmer dette med din oppfatning?

1.6% Det L 62%1 ig stor grad
o /

10.6%Bareilitengrad — )

37.7% | meget stor grad

43.9% | stor grad -~
Verdi Prosent
I usedvanlig stor grad [ 6.2%
| meget stor grad [ ] 37.7%
I stor grad 439%
Bareiliten grad 10.6%
Det stemmer ikke med min oppfatning 1.6%

Svar

13

152

175

43

13

Total: 396

Svar

24

145

169

41

Total: 385

68



7.1 hvilken grad foretrekker du Sandnes Sparebank fremfor andre banker?

Verdi

| usedvanlig stor grad

I meget stor grad

I stor grad

Bare | liten grad

13.4% Foretrekker ilke Sandnes
Sparebank fremfor andre banker

[ 6.19 | usedvanlig stor grad

22.4% | meget stor grad

22.1%Bareilitengrad ——

\

36.1% I stor grad

Prosent

Foretrekker ikke Sandnes Sparebank fremfor andre banker I

10. Har du opplevd at banken pd eget initiativ har fulgt opp ditt kundeforhold i l@pet av det siste &ret?

Verdi

Ja

Nei, men det har jeg heller ikke hatt gnske om

Nei, og det skulle jeg gnske at de hadde gjort

Vet ikke/husker ikke

13.0% Vet ikke/husker ikke \

/- 20.4% Ja

21.2% Nei, og det skulle jeganske ——
atde hadde giort

45.5% Nef, men det har jJeg heller
ikke hatt anske om

6.1%

224%

36.1%

22.1%

13.4%

Prosent

20.4%

45.5%

21.2%

13.0%

Svar
23
85
137
34
51
Total: 380

Svar

77

172

80

49

Total: 378
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12. Hvor sannsynlig er det at du er kunde i Sandnes Sparebank om to ar?

12.7% Vet ikke
\ / 18.3% Helt sikkert

2.1% Helt sikkert ikke

6.6% Ganske sikkert ikke ~__

31.0% Megetsannsynlig

e

29.2%Sannsynlig

Verdi Prosent Svar

Helt sikkert 18.3% 69

Meget sannsynlig | | 31.0% 117
Sannsynlig 29.2% 110
Ganske sikkert ikke 6.6% 25
Helt sikkert ikke | 2.4% 8
Vetikke 12.7% 48

Total: 377

Vedlegg 2 Intervjuguide

Hvem er kunden?

Kjgnn?

Alder?

Bosted?

Utdannelse?

Er det Sandnes Sparebank du vurderer som «Din Bank»

Nar var du sist i kontakt med banken? Var det tar banken som tok initiativ til mgte?

Lojalitet
Servicelojalitet defineres med hvilken grad en lauggntar sin kjgpsatferd fra en
tienesteleverandgr, har en positiv holdningsdisgosi overfor leverandgren, samt vurderer

a benytte bare denne tilbyderen nar behovet fosdenvice oppstar.

70



Med utgangspunkt i denne definisjonen pa Lojallegrdan er ditt forhold til Sandnes
Sparebank?

Foretrekker du Sandnes Sparebank framfor andrededgrer av banktjenester?

Har du fatt tilbud fra andre banker?

Er Sandnes Sparebank farstevalget ditt nar dunskmltte deg av banktjenester?

Snakker du positivt om banken til venner og kjeride?ansatte og produktene i banken?
Anbefaler du banken til venner og kjente? De aasagtproduktene i banken

Ser du for deg at Sandnes Sparebank vil veere diedb@ankforbindelse ogsa de kommende

arene?

Servicekvalitet (Parentes som forklaring)

Kan du si noe generelt om hvor forngyd du er medsskvaliteten i Sandnes Sparebank?
Hvor forngyd er du med banken?

Opplever du banken som palitelig?

(Dette sier noe om at det skal veere konsisteredseyt fra virksomheten. Bedriften holder det
den lover, og det er den riktige varen eller tjgeassom blir levert til kunden. (Lovelock &
Wirtz, 2011, s.407).

Hvordan opplever du responstiden i banken? Fajaht ka henvendelsene dine?

(Dette er vilien og hvor innstilte de ansatte i biftdn er til & yte tjenesten som lovet, med
rask oppfalging og punktlighet etter at avtalersatt. (Lovelock & Wirtz, 2011, s.407).
Hvordan opplever du kompetansen til de ansattekdra?

(Kompetanse er kunnskap og ferdigheter hos kqmeadtn i bedriften, hvorav dens evne til &
analysere situasjonen pa en riktig mate a kommeforsthg til forbedringer. (Lovelock &
Wirtz, 2011, s.407).

Opplever du at banken som tilgjengelig for deg?
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(Bedriften skal veere lett & ta seg til og lett ddere kontakt med. Ventetiden ma veere sa kort
som mulig, og det ma vaere bekvemmelige apningsfldmrelock & Wirtz, 2011, s.407).

| hvilken grad opplever du banken som troverdig”pgplevelse av at banken vil ditt beste.

(At virksomheten framstar som eerlig, og at kundénen opplevelse av at bedriften har
kundenes beste i tanken, samt lar dette liggeudihig i selve serviceleveransen. (Lovelock &
Wirtz, 2011, s.407).

Opplever du banken som forstaelsesfull?

(Nar virksomheten tar seg god tid til & bli godérkj med sine kunder og deres behov.
(Lovelock & Wirtz, 2011, s.407).

@nsker du a trekke fram noen spesielt gode elldigdsserviseopplevelser du har hatt med

banken?

Byttekostnader

Byttekostnad kan defineres som de tekniske, gkekemlier psykologiske faktorene som gjar
det vanskelig eller dyrt for kunden & bytte leveian

Opplever du at tiden du ma bruke for & undersgksotensiell ny leverandar, samt tiden det
tar & gjgre et bankbytte som en byttehinder?

Opplever du at dette er en byttekostnad, som hirttirg i & gjgre et bankbytte?

Har du personlige relasjoner som knytter deg tildes?

Opplever du at du har en relasjon til banken samn g du gnsker & fortsette ditt
kundeforhold? Familie, venner, radgiver eller enegell fglelse av a bli ivaretatt?

Hva er avgjgrende for at vi skal beholde deg sontkwgsa de neste arene?

Vil du komme med noen anbefaling til Sandnes Sgzark® Er det noe du synes vi skal legge

vekt pa a bli bedre pa?
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De som har avsluttet kundeforholdet —

Hvorfor har du valgt & bytte bank?

Var det noe som ble trigget fram bankbyttet? Vdresiespesiell hendelse her i banken?
Tilbud fra annen leverandgr, eller sgkte du sekr et bedre tilbud?

Var du i kontakt med Sandnes Sparebank far du gjbathkbytte?

Hva skiller din nye bankforbindelse fra Sandnesr8ipank? Er det noe den nye banken er
bedre pa?

Vil du komme med noen anbefaling til Sandnes Sgzark® Er det noe du synes vi skal legge

vekt pa a bli bedre pa?

Vedlegg 3  Sammenstilling av svar fra intervjuene

Intervjuobjekt 1

Hvem er kunden?

Kjgnn?

Mann

Alder?

51 ar

Bosted?

Sandnes

Utdannelse?

Videregaende

Er det Sandnes Sparebank du vurderer som «Din Bank»
Sandnes Sparebank pa privaten, annen bank pagliiihskudd.

Nar var du sist i kontakt med banken? Var det tar banken som tok initiativ til mgte?
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Var sist i kontakt med banken da jeg vurderte ibgleetskjgp, da var det jeg som tok kontakt.
Jeg fikk samtidig tilbud om gjennomgang av forsikyer.

Lojalitet

Servicelojalitet defineres med hvilken grad en lauggntar sin kjgpsatferd fra en
tienesteleverandgr, har en positiv holdningsdisgosi overfor leverandgren, samt vurderer

a benytte bare denne tilbyderen nar behovet fosdenvice oppstar.

Med utgangspunkt i denne definisjonen pa Lojallegrdan er ditt forhold til Sandnes
Sparebank?

Ja, jeg er jo lojal til Sandnes Sparebank, harkwattleforhold siden 1990. Men har flyttet pa
sparepengene da det skiller sveert mye mellom banken

Foretrekker du Sandnes Sparebank framfor andrededgrer av banktjenester?

Ja, det er enkelt & greit & ha lannskontoen hen. jetgbruker mastercard og gjar dette opp
med lgnnskontoen.

Har du fatt tilbud fra andre banker?

Ja

Er Sandnes Sparebank farstevalget ditt nar dunskmltte deg av banktjenester?

Ja, men jeg sjekker andre ogsa.

Snakker du positivt om banken til venner og kjeride?ansatte og produktene i banken?
Jeg gjer det nd, men har ikke alltid gjort. Jegdeaein darlig opplevelse i Acta tidene med en
darlig investering. Den kan jeg enda kjenne litt pa

Anbefaler du banken til venner og kjente? De aasaitproduktene i banken

Ja, na sa.

Ser du for deg at Sandnes Sparebank vil veere diedbankforbindelse ogsa de neste arene?

Ja, type lgnn og lan
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Servicekvalitet (Parentes som forklaring)

Kan du si noe generelt om hvor forngyd du er medsskvaliteten i Sandnes Sparebank?
Hvor forngyd er du med banken?

Opplever du banken som palitelig?

Jeg har veert 2 ganger i banken de siste 10 areredet har veert bra. Jeg har fatt den hjelpen

jeg har trengt. Bruker mest nettbank, og den fuerggrreit.

Hvordan opplever du responstiden i banken? Fajaht pa henvendelsene dine?

Litt bade og, sener tid bra, men ba en gang onaekrbmisse, det var mye fram og tilbake.
Hvordan opplever du kompetansen til de ansattekdra?

Bra, jeg har fatt den hjelpen jeg har hatt behov fo

Opplever du at banken som tilgjengelig for deg?

Som sagt er det mest nettbanken jeg benytter.

| hvilken grad opplever du banken som troverdigpgplevelse av at banken vil ditt beste.
Opplever du banken som forstaelsesfull?

@nsker du a trekke fram noen spesielt gode elldigdsserviseopplevelser du har hatt med
banken?

Det ma veere denne plasseringssaken.

Byttekostnader

Byttekostnad kan defineres som de tekniske, gkekemller psykologiske faktorene som gjar
det vanskelig eller dyrt for kunden & bytte leveian

Opplever du at tiden du ma bruke for & undersgksotensiell ny leverandar, samt tiden det
tar & gjgre et bankbytte som en byttehinder?

Opplever du at dette er en byttekostnad, som hirttlrg i & gjgre et bankbytte?

Ja, men gjerne ikke pa den delen jeg har i San8pasebank i dag. Det oppleves som en
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starre terskel a begynne a flytte pa det som eitdéingpp mot drift

Har du personlige relasjoner som knytter deg tildes?

Opplever du at du har en relasjon til banken samn g du gnsker & fortsette ditt
kundeforhold? Familie, venner, radgiver eller enegell fglelse av a bli ivaretatt?

Nei, det har jeg ikke. Men det er hyggelig & haaitn a forholde seg til i banken. Noen en
kan ringe til direkte.

Hva er avgjgrende for at vi skal beholde deg sontlkwgsa de neste arene?

Pris og tilgjengelighet

Vil du komme med noen anbefaling til Sandnes Sgzare® Er det noe du synes vi skal legge
vekt pa a bli bedre pa?

Fortsette a vaere tilgjengelige pa telefon, & ladieme ha en radgiver a forholde seg til.

Intervjuobjekt 2

Hvem er kunden?

Kjgnn?

Mann

Alder?

59 ar

Bosted?

Stavanger

Utdannelse?

Ikke oppgitt

Er det Sandnes Sparebank du vurderer som «Din Bank»
Sandnes Sparebank er banken jeg bruker, men leamem bank pa innskudd, der det er

hgyere rente.
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Nar var du sist i kontakt med banken? Var det ter elanken som tok initiativ til mgte?
Var sist i kontakt med banken for & ordne med ewl$sparing. Det var banken som tok
kontakt.

Lojalitet

Servicelojalitet defineres med hvilken grad en lauggntar sin kjgpsatferd fra en
tienesteleverandgr, har en positiv holdningsdisgosi overfor leverandgren, samt vurderer
a benytte bare denne tilbyderen nar behovet fosdenvice oppstar.

Med utgangspunkt i denne definisjonen pa Lojallegrdan er ditt forhold til Sandnes
Sparebank?

Ja, jeg er jo lojal til Sandnes Sparebank.

Foretrekker du Sandnes Sparebank framfor andrededgrer av banktjenester?

Ja, men jeg utelukker ikke andre leverandarer. barelitt hgye pa gebyrer.

Har du fatt tilbud fra andre banker?

Nei

Er Sandnes Sparebank farstevalget ditt nar dunskmltte deg av banktjenester?

Ja, men jeg sjekker ogsa andre

Snakker du positivt om banken til venner og kjeride?ansatte og produktene i banken?
Ja, det gjar jeg.

Anbefaler du banken til venner og kjente? De aasagtproduktene i banken

Jeg ville gjort, men ikke noe vi vanligvis snakken.

Ser du for deg at Sandnes Sparebank vil veere diedb@ankforbindelse ogsa de neste arene?
Ja, regner med det. Ikke noe jeg har tenkt sa owsge

Servicekvalitet

Kan du si noe generelt om hvor forngyd du er medsskvaliteten i Sandnes Sparebank?

Hvor forngyd er du med banken? Veldig bra
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Opplever du banken som palitelig?

Jeg har fatt det jeg har blitt lovd.

Hvordan opplever du responstiden i banken? Fajaht ka henvendelsene dine?

Ja, synes det er kjappe tilbakemeldinger. Jegrh&oetaktperson jeg kan ringe, eller jeg
sender melding via nettbanken min.

Hvordan opplever du kompetansen til de ansattekdra?

Bra, jeg har fatt den hjelpen jeg har hatt behov fo

Opplever du at banken som tilgjengelig for deg?

Jeg bruker i hovedsak nettbanken, den fungereiSamtidig har dere god tilgjengelighet pa
telefon.

| hvilken grad opplever du banken som troverdigpgplevelse av at banken vil ditt beste.
Jeg vet jo at banken har en forretning a drive tiskignopplever jeg at banken gnsker mitt
beste, helt klart.

@nsker du a trekke fram noen spesielt gode elldigdsserviseopplevelser du har hatt med
banken?

Ingen darlige. Positiv opplevelse med responstitijelp ved overfgring av penger til
utlandet.

Byttekostnader

Byttekostnad kan defineres som de tekniske, gkekemlier psykologiske faktorene som gjar
det vanskelig eller dyrt for kunden & bytte leveian

Opplever du tiden du ma bruke for & undersgke ¢éengill ny leverandgr, samt det at du
gjerne har flere bankprodukter knyttet opp mot leamlsom en byttekostnad?

Opplever du at dette er en byttekostnad, som hirttlrg i & gjere et bankbytte?

Nei, jeg er forngyd. Samtidig ville jeg gjerne vertda bytte bank pga gebyrene dersom jeg

kunne tatt med meg kontonummeret.
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Har du personlige relasjoner som knytter deg tildes?

Opplever du at du har relasjoner til banker som ajalu gnsker & fortsette ditt kundeforhold?
Familie, venner, radgiver eller en generell falesd bli ivaretatt?

Nei, det har jeg ikke. Det at jeg har en positifaeng med banken veier tungt. Jeg vet hva jeg
har, men ikke hva jeg evt hadde fatt.

Hva er avgjgrende for at vi skal beholde deg sontkwgsa de neste arene?

Pris, gode pa rente.

Vil du komme med noen anbefaling til Sandnes Sgzark® Er det noe du synes vi skal legge
vekt pa a bli bedre pa?

Benytte nettsider og ikke FB for informasjon sorment & na ut til kundene.

Intervjuobjekt 3

Hvem er kunden?

Kjgnn?

Mann

Alder?

37 ar

Bosted?

Klepp

Utdannelse?

Hgyere utdannelse

Er det Sandnes Sparebank du vurderer som «Din Bank»
Ja, men jeg har ikke avsluttet min tidligere baniiodelse helt, der har jeg en konto som
ikke er aktiv.

Nar var du sist i kontakt med banken? Var det tar banken som tok initiativ til mgte?
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Jeg var sist i kontakt med banken i forbindelse ereéndring av lanebehov, da var det jeg
som tok kontakt. Dialogen var pa telefon.

Lojalitet

Servicelojalitet defineres med hvilken grad en lauggntar sin kjgpsatferd fra en
tienesteleverandgr, har en positiv holdningsdisgosi overfor leverandgren, samt vurderer
a benytte bare denne tilbyderen nar behovet fosdenvice oppstar.

Med utgangspunkt i denne definisjonen pa Lojallegrdan er ditt forhold til Sandnes
Sparebank?

Ja jeg er lojal til Sandnes Sparebank. Jeg oppkeweret positivt kundeforhold,
serviceorientert radgiver som tilbyr gode lgsnin@pplever god pedagogisk forstaelse.
Foretrekker du Sandnes Sparebank framfor andrededgrer av banktjenester?

Ja. Jeg er forngyd med bankforholdet. Samtidig@ilike forngyd med de digitale
lasningene i nettbankene. Det & ha en relasjom deigopp for dette.

Har du fatt tilbud fra andre banker?

Ja, men ikke det siste aret, utover ekstern mafedsg.

Er Sandnes Sparebank farstevalget ditt nar dunskmltte deg av banktjenester?

Ja.

Snakker du positivt om banken til venner og kjeride?ansatte og produktene i banken?
Ja, jeg snakker positivt om banken, omtaler San8pasebank som banken var. Radgiveren
som er vart ansikt i banken veier som sagt oppdabjeg oppfatter som en lite brukervennlig
nettbank.

Anbefaler du banken til venner og kjente? De aasadtproduktene i banken

Ja, det er gjerne i forbindelse med familiesammaergter, da kommer det opp at vi er
forngyde med Sandnes Sparebank. Jeg liker ogsd at dn lokal akter.

Ser du for deg at Sandnes Sparebank vil veere diedb@ankforbindelse ogsa de neste arene?
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Ja

Servicekvalitet

Kan du si noe generelt om hvor forngyd du er medsskvaliteten i Sandnes Sparebank?
Hvor forngyd er du med banken?

Jeg er i all hovedsak forngyd. Jeg har i et téfgiitt tilbakemelding til kundeservice angaende
dette med nettbanken, og hapet at noe av dettke skitatt til etterretning. Jeg ble da lovet et
tilbakemelding, denne har uteblitt. Det ville vagreskelig at det var felles rutiner og
oppfalging av slike tilbakemeldinger.

Opplever du banken som palitelig?

Ja

Hvordan opplever du responstiden i banken? Fajaht ka henvendelsene dine?

| stor grad opplever jeg at jeg far kjapp tilbakdativeg pa henvendelser. | forbindelse med at
banken ble en del av Eika-alliansen var det eveleling pa telefon for & fa nettbanken pa
plass.

Hvordan opplever du kompetansen til de ansattekdra?

Jeg opplever at de ansatte er dyktige.

Opplever du at banken som tilgjengelig for deg?

Ja

| hvilken grad opplever du banken som troverdig”pgplevelse av at banken vil ditt beste.
Ja, men tilbake til dette med konstruktive tilbaleésimger i forhold til nettbanken, det
svekker troverdigheten nar en ikke far tilbakemadiom forventet. Det kan dog veere
tilfeldighet eller andre forhold.

@nsker du a trekke fram noen spesielt gode elldigdsserviseopplevelser du har hatt med
banken?

Det er denne saken med nettbanken som en negalevetse. Samtidig opplever jeg i mgte
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med radgiver kompetente og troverdige l@sningarjedpopplever at radgiver vil mitt beste.
Byttekostnader

Byttekostnad kan defineres som de tekniske, gkekemlier psykologiske faktorene som gjar
det vanskelig eller dyrt for kunden & bytte leveian

Opplever du tiden du ma bruke for & undersgke ¢éengill ny leverandgr, samt det at du
gjerne har flere bankprodukter knyttet opp mot leamlsom en byttekostnad?

Opplever du at dette er en byttekostnad, som hirttlrg i & gjere et bankbytte?

Ja, gjerne et hinder det som gar pa & mobilisezegefor a skaffe seg en oversikt. Samtidig
hvis motivasjonen er sterk, hvis jeg hadde fabrattilbud, der det var betydelig bedre

nettbanklgsning ville jeg kunne mobilisere disseftene.

Har du personlige relasjoner som knytter deg tildes?

Opplever du at du har relasjoner til banker som ajalu gnsker & fortsette ditt kundeforhold?
Familie, venner, radgiver eller en generell falesd bli ivaretatt?

Nei, ikke utover en relasjon i form av at jeg haekite kontakt med radgiver. Det gir en
opplevelse av a bli ivaretatt som kunde.

Hva er avgjgrende for at vi skal beholde deg sontlkwbgsa de neste arene?

Dersom det kommer nye Igsninger som ville veereogresnnsom for meg ville det veere fint
om radgiver tok kontakt og ga meg gode rad, dé gilen positiv opplevelse. Dette ville jeg
ogsa fortalt om til venner og kjente. Sa viktig\iareta dette at banken vil mitt beste.

Vil du komme med noen anbefaling til Sandnes Sgzark® Er det noe du synes vi skal legge
vekt pa & bli bedre pa?

Nettbanken

Intervjuobjekt 4
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Hvem er kunden?

Kjgnn?

Kvinne

Alder?

34 ar

Bosted?

Sandnes

Utdannelse?

Hgyere utdannelse

Er det Sandnes Sparebank du vurderer som «Din Bank»

Ja

Nar var du sist i kontakt med banken? Var det tar anken som tok initiativ til mate?
Ganske nylig, i forbindelse med en endring pa lanet

Lojalitet

Servicelojalitet defineres med hvilken grad en lauggntar sin kjgpsatferd fra en
tienesteleverandgr, har en positiv holdningsdisgosi overfor leverandgren, samt vurderer
a benytte bare denne tilbyderen nar behovet fosdenvice oppstar.

Med utgangspunkt i denne definisjonen pa lojalltegrdan er ditt forhold til Sandnes
Sparebank?

Ja, jeg er lojal, slik du beskriver. Jeg er fadtikundeforholdet, og har blitt der siden.
Foretrekker du Sandnes Sparebank framfor andrededgrer av banktjenester?

Ja

Har du fatt tilbud fra andre banker?

Jeg administrerer noen kontoer i jobbsammenhengineen bank, de var kjapt pa for a gi

meg et tilbud.
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Er Sandnes Sparebank farstevalget ditt nar dunskmltte deg av banktjenester?

Ja

Snakker du positivt om banken til venner og kjeride?ansatte og produktene i banken?
Ja

Anbefaler du banken til venner og kjente? De aasaitproduktene i banken

Ja, dersom det kommer opp.

Ser du for deg at Sandnes Sparebank vil veere diedbankforbindelse ogsa de neste arene?
Ja

Servicekvalitet

Kan du si noe generelt om hvor forngyd du er medsskvaliteten i Sandnes Sparebank?
Hvor forngyd er du med banken?

Veldig forngyd med servicen. Jeg snakker varmt amkbn nar jeg har anledning.
Opplever du banken som palitelig?

Ja det gjar jeg. Jeg opprettet tilbake i tid ent&geg ville bruke til pensjonssparing, da skulle
jeg gnske at jeg fikk mer informasjon omkring ansparing.

Hvordan opplever du responstiden i banken? Fajaht ka henvendelsene dine?

Veldig bra, jeg forholder meg i stor grad til radgi.

Hvordan opplever du kompetansen til de ansattekdra?

Veldig bra.

Opplever du at banken som tilgjengelig for deg?

Ja, men det er ikke sa lett & bare stoppe utedfodndere har flyttet.

| hvilken grad opplever du banken som troverdigpgplevelse av at banken vil ditt beste.
Bra, men tilbake til dette med opprettelsen avegamtoen, ville gjerne hatt mer utfyllende
informasjon. Kanskje det kunne veert kurs om sparing

@nsker du a trekke fram noen spesielt gode elldigdsserviseopplevelser du har hatt med
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banken?

Ikke noe spesielt

Byttekostnader

Byttekostnad kan defineres som de tekniske, gkekemlier psykologiske faktorene som gjar
det vanskelig eller dyrt for kunden & bytte leveian

Opplever du tiden du ma bruke for & undersgke ¢éengill ny leverandgr, samt det at du
gjerne har flere bankprodukter knyttet opp mot leamlsom en byttekostnad?

Opplever du at dette er en byttekostnad, som hirttirg i & gjgre et bankbytte?

Nei, dersom jeg skulle ha et gnsker om & bytte Ihankeg forstatt det slik at det nesten

ordner seg selv.

Har du personlige relasjoner som knytter deg tildes?

Opplever du at du har relasjoner til banker som ajalu gnsker & fortsette ditt kundeforhold?
Familie, venner, radgiver eller en generell falesd bli ivaretatt?

Ja, bade familie venner og radgiver. Jeg opplevelasjonene knytter meg til banken pa en
positiv mate.

Hva er avgjgrende for at vi skal beholde deg sontlkwgsa de neste arene?

At det gode forholdet jeg har til banken fortsettegen store medieoppslag.

Vil du komme med noen anbefaling til Sandnes Sgzark® Er det noe du synes vi skal legge
vekt pa a bli bedre pa?

Kunne gjerne tenke meg at det ble holdt kurs, fazkkring sparing. Gjerne av pedagogisk

karakter.

Intervjuobjekt 5

Hvem er kunden?
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Kjgnn?

Mann

Alder?

29 ar

Bosted?

Sandnes

Utdannelse?

Hayere utdannelse

Er det Sandnes Sparebank du vurderer som «Din Bank»

Nei, ikke pt

Nar var du sist i kontakt med banken? Var det ter elanken som tok initiativ til mgte?
Ganske nylig, i forbindelse vurdering av bankbytte.

Lojalitet

Servicelojalitet defineres med hvilken grad en lauggntar sin kjgpsatferd fra en
tienesteleverandgr, har en positiv holdningsdisgosi overfor leverandgren, samt vurderer
a benytte bare denne tilbyderen nar behovet fosdenvice oppstar.

Med utgangspunkt i denne definisjonen pa Lojallegrdan er ditt forhold til Sandnes
Sparebank?

Jeg er nok per definisjon ikke lojal, da jeg sydeser greit & sjekke litt rundt hvor man far
greit tilbud. Jeg har veert kunde i annen bankgetle, og sammenligner nettbanktjenesten
med dens. Har veert forngyd med radgiver, og koetaéer.

Foretrekker du Sandnes Sparebank framfor andrededgrer av banktjenester?

Ja

Har du fatt tilbud fra andre banker?

Blankt

86



Er Sandnes Sparebank farstevalget ditt nar dunskmltte deg av banktjenester?

Blankt

Snakker du positivt om banken til venner og kjeride?ansatte og produktene i banken?
Ja, men ikke om nettbanken

Anbefaler du banken til venner og kjente? De aasaitproduktene i banken

Ja, dersom det kommer opp.

Ser du for deg at Sandnes Sparebank vil veere diedbankforbindelse ogséa de neste 5
arene?

Blankt

Servicekvalitet

Kan du si noe generelt om hvor forngyd du er medsskvaliteten i Sandnes Sparebank?
Hvor forngyd er du med banken?

Jeg har veert forngyd, spesielt med radgiver, ogakben pa FB.

Opplever du banken som palitelig?

Ja det gjgr jeg, men jeg ser at det dukket opp fiebyrer enn vi hadde forventet, samt at
renten ikke gar opp og ned i samsvar med andrecbatier Norges bank.

Hvordan opplever du responstiden i banken? Fajaht ka henvendelsene dine?

Veldig bra, jeg har i stor grad forholdt meg titigaver.

Hvordan opplever du kompetansen til de ansattekdra?

Opplever at radgiver har god kompetanse.

Opplever du at banken som tilgjengelig for deg?

Ja, det er lett & etablere kontakt. Samtidigitittilgjengelig i form av a fa lagt opp kontoer i
nettbank, da ma en i banken.

| hvilken grad opplever du banken som troverdig”pgplevelse av at banken vil ditt beste.

Ja, men jeg er jo klar over at banken ogsa har iegaesser.

87



@nsker du a trekke fram noen spesielt gode elldigdéserviseopplevelser du har hatt med
banken?

Ikke noe spesielt

Byttekostnader

Byttekostnad kan defineres som de tekniske, gkekemlier psykologiske faktorene som gjar
det vanskelig eller dyrt for kunden & bytte leveian

Opplever du tiden du ma bruke for & undersgke ¢éengill ny leverandgr, samt det at du
gjerne har flere bankprodukter knyttet opp mot leamlsom en byttekostnad?

Opplever du at dette er en byttekostnad, som &irdlg i & gjare et bankbytte?

Ja, bade det gkonomiske aspektet, og tidsaspéktptirayde bankbytte ganske lenge, og

ventet pa en ny oppdatering av nettbanken. Jegepnstgangspunktet a slippe a bytte.

Har du personlige relasjoner som knytter deg tildes?

Opplever du at du har relasjoner til banken som afj@lu @nsker a fortsette ditt
kundeforhold?

Familie, venner, radgiver eller en generell f@as a bli ivaretatt?

Jeg kjenner noen i banken, og opplever a ha esjoeldl radgiver. Det gjar nok at jeg har
avventet sa lenge som jeg har gjort med a byttk.ban

Hva er avgjgrende for at vi skal beholde deg sontkwgsa de neste arene?

Blankt

Vil du komme med noen anbefaling til Sandnes Sgzark® Er det noe du synes vi skal legge
vekt pa a bli bedre pa?

Blankt

Byttet bank

Hvorfor har du valgt & bytte bank?
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Primeert nettbanken

Var det noe som ble trigget fram bankbyttet? Vdresiespesiell hendelse her i banken?
Tilbud fra annen leverandgr, eller sgkte du sdbkr et bedre tiloud?

Nettbanken

Var du i kontakt med Sandnes Sparebank far du gjbathkbytte?

Ja

Hva skiller din nye bankforbindelse fra Sandnesr8ipank? Er det noe den nye banken er
bedre pa?

Nettbanken skiller en hel del; her har vi forbryd@sng som gjer at vi ikke trenger & ga
gjennom transaksjon for transaksjon for & se huawker penger pa.

Det er enklere a bytte konter, samt en kan apn&koselv i nettbanken.

Vil du komme med noen anbefaling til Sandnes Sgzark® Er det noe du synes vi skal legge
vekt pa & bli bedre pa?

Blank

Intervjuobjekt 6
Hvem er kunden?
Kjgnn?

Kvinne

Alder?

64 ar

Bosted?
Sandnes
Utdannelse?

Hgyere utdannelse
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Er det Sandnes Sparebank du vurderer som «Din Bank»

Ja

Nar var du sist i kontakt med banken? Var det ter elanken som tok initiativ til mgte?
Jeg i forbindelse med gjennomgang av forsikringaimee, det var banken som tok kontakt
Lojalitet

Servicelojalitet defineres med hvilken grad en lauggntar sin kjgpsatferd fra en
tienesteleverandgr, har en positiv holdningsdisgosi overfor leverandgren, samt vurderer
a benytte bare denne tilbyderen nar behovet fosdenvice oppstar.

Med utgangspunkt i denne definisjonen pa Lojallegrdan er ditt forhold til Sandnes
Sparebank?

Ja jeg er lojal til Sandnes Sparebank, har ikkeenira bytte bank.

Foretrekker du Sandnes Sparebank framfor andrededgrer av banktjenester?

Ja, det vil jeg si.

Har du fatt tilbud fra andre banker?

Nei.

Er Sandnes Sparebank farstevalget ditt nar dubskmltte deg av banktjenester?

Ja, det er det.

Snakker du positivt om banken til venner og kjeride?ansatte og produktene i banken
Ja, hvis det kommer opp, men vi snakker ikke myebank.

Anbefaler du banken til venner og kjente? De aasagtproduktene i banken

Jeg hadde nok gjort det om jeg hadde blitt spurt.

Ser du for deg at Sandnes Sparebank vil veere diedbankforbindelse ogsa de neste arene?
Ja

Servicekvalitet

Kan du si noe generelt om hvor forngyd du er medsskvaliteten i Sandnes Sparebank?
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Hvor forngyd er du med banken? Jeg er i all hovetmagyd.

Opplever du banken som palitelig? Ja

Hvordan opplever du responstiden i banken? Fajaht ka henvendelsene dine?

Jeg far raskt svar, jeg har en radgiver jeg forbioideg til, den svarer kjapt pa bade telefon
0og mail.

Hvordan opplever du kompetansen til de ansattekdra?

Bra

Opplever du at banken som tilgjengelig for deg?

Ja, men det var litt darlig med parkering forrigang jeg skulle innom i de nye kontorene.

| hvilken grad opplever du banken som troverdig”pgplevelse av at banken vil ditt beste.
Jeg opplever banken som troverdig ja.

@nsker du & trekke fram noen spesielt gode elldiggdserviseopplevelser du har hatt med
banken? Ikke noe spesielt.

Byttekostnader

Byttekostnad kan defineres som de tekniske, gkekemlier psykologiske faktorene som gjar
det vanskelig eller dyrt for kunden & bytte leveian

Opplever du tiden du ma bruke for & undersgke ¢éengill ny leverandgr, samt det at du
gjerne har flere bankprodukter knyttet opp mot lemlsom en byttekostnad?

Opplever du at dette er en byttekostnad, som hirttlrg i & gjgre et bankbytte?

Ja, jeg tenker nok at det er litt mye arbeid idlehdersgke noe nytt, og tenker at jeg har det

greit der jeg er.

Har du personlige relasjoner som knytter deg tildes?
Opplever du at du har relasjoner til banker som ajalu gnsker & fortsette ditt kundeforhold?

Familie, venner, radgiver eller en generell falesd bli ivaretatt?
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Ikke familie eller noe slikt, men jeg har som segtradgiver jeg kan ta direkte kontakt med —
det er bra!

Hva er avgjgrende for at vi skal beholde deg sontlkwgsa de neste arene?

At dere er konkurransedyktige pa pris, at jeg ikkéaler mer enn jeg bar.

Vil du komme med noen anbefaling til Sandnes Sgzark® Er det noe du synes vi skal legge
vekt pa a bli bedre pa?

Nei

92



93



