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Abstract

Background

The banking industry is exposed to big changes and the Swedish banking market is constantly
changing. Banks are being dismantled and new banks are being established which in
combination with contemporary globalization increases the competition on the banking
market. This can cause profitability problems and it is therefore important for banks to adapt
to the changes and to satisfy customers’ needs since loyal customers are important for
survival on the market. To be able to build long-term relationships with customers, it is
crucial to examine and understand what type of factors customers consider important and how

they affect their switching behaviour.

Purpose

The purpose of this study is to get an understanding of what type of factors affect customers
switching behaviour on the banking market by examining four recurrent factors; pricing,
service, meetings and response. In connection to this, customer loyalty is also going to be

examined to see if there is any relation with loyalty and switching behaviour.

Method

The base of the study is quantitative with a deductive approach where theory and earlier
research is combined with a survey. The theory covers customer loyalty as well as customers
switching behaviour and the study is largely based on Keaveneys (1995) switching behaviour
model where four of eight factors have been chosen for the survey. 68 respondents answered

the survey and the range was selected by convenience.

Conclusion

The results show that none of the factors; pricing, service, meetings and response affect
customers switching behaviour but that there is a relation between the factor loyalty and
switching behaviour, which emphasizes the importance of good customer relationships.
Furthermore, the results indicate that there is a research value in investigating the five factors

further.
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Sammanfattning

Bakgrund

Bankbranschen ar utsatt for ett starkt fordndringstryck och den svenska bankmarknaden
fordndras stindigt. Banker avvecklas och nya etableras vilket i kombination med dagens
internationalisering medfor 6kad konkurrens. Detta kan bidra till l6nsamhetsproblem for
bankerna och det dr darfor viktigt att de anpassar sig samt tillgodoser kundernas behov da
lojala kunder blir betydelsefulla for bankernas 6verlevnad. For att lyckas skapa langsiktiga
och goda relationer med bankkunder &r det darfor nddvandigt att undersoka vilka faktorer

som &r viktiga for kunder och paverkar deras bytesbendgenhet.

Syfte

Syftet med den hir studien ér att skapa en uppfattning om vilka faktorer som péverkar
kunders bytesbendgenhet pd bankmarknaden genom att undersoka fyra aterkommande
faktorer vid bankbyte; prissattning, service, moten samt respons. I samband med detta
undersoks det dven huruvida kunder anser sig vara lojala mot sin huvudbank och om det finns

ndgot samband mellan lojalitet och kunders bytesbenégenhet.

Metod

Studien har en kvantitativ utgangspunkt med en deduktiv ansats dér teori och tidigare
forskning ligger till grund for studien tillsammans med en enkdtundersdkning. Teorin
behandlar kundlojalitet samt kunders bytesbeteende inom bankbranschen och studien r till
stor del baserad pa Keaveneys (1995) modell for kunders bytesbeteende dir fyra av étta
faktorer valts ut for undersokningen. Enkéten besvarades av 68 stycken respondenter som

ingick i ett stickprov som valdes genom ett bekvamlighetsurval.

Slutsats

Resultatet och slutsatserna visar att faktorerna; prisséttning, service, moten samt respons inte
paverkar kunders bytesbendgenhet. Diaremot finns det ett samband mellan faktorn lojalitet och
bytesbendgenhet vilket betonar vikten av goda kundrelationer. Vidare indikerar resultaten pa

att det finns ett vérde i vidare forskning inom omradet for samtliga faktorer.

Nyckelord: konsumentbeteende, kundlojalitet, bytesbeteende, bankbyte.
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1 Inledning

1 inledningen presenteras en kort bakgrund om bankbranschen samt en problembakgrund.
Det formuleras dven ett syfte och en fragestdillning med tillhérande hypoteser samt vilka

avgrdnsningar som finns i studien.

1.1 Bakgrund

Bankbranschen ér utsatt for ett starkt fordndringstryck och den svenska bankmarknaden
fordndras stindigt. Banker avvecklas och nya etableras samt att dagens internationalisering
medfor etablering av fler utlindska banker i Sverige (Swedish Bankers, 2017). Bankkontoren
far mindre betydelse vid utférande av vanliga banktjénster och digitalisering efterfrdgas mer
av kunderna. Digitaliseringen bidrar till fordndring av befintliga tjanster och utveckling av
nya tjanster. Dessutom bidrar det till etablering av nya banker och medfor 6kad konkurrens
(Swedish Bankers, 2017). Denna konstanta fordndring och konkurrens kan medfora
l6nsamhetsproblem och gor att bankerna stindigt maste anpassa sig och etablera goda
kundrelationer med béde befintliga samt nya kunder. Utveckling och nytdnkande behovs for
att kunna forse kundernas behov dven i framtiden och lojala kunder blir betydelsefulla for
bankernas 6verlevnad pa den konkurrenskraftiga marknaden. Med anledning av detta ar det
darfor viktigt att undersoka vilka faktorer som &r viktiga for kunder och paverkar dem vid

bankbyte.

1.2 Problem

Forandringar p& bankmarknaden och fordndringen av aktorer pa marknaden paverkar bade
banker och konsumenter. Konkurrensen och antal banker kan gora det svart for kunder att fa
en uppfattning om vad bankerna star for och vad som passar dem. Dessutom kan den rddande
konkurrensen och utbudet av banker fa kunderna att gora fler jaimforelser och tinka efter mer
vid val av bank samt att bankernas avgifter dr nagot som stindigt diskuteras i media. Detta
gor det annu viktigare for bankerna att forsoka forsta kundernas behov och skapa goda
kundrelationer. Dessa fordndringar inom bankbranschen medfor ett intresse att studera
kunders bytesbendgenhet och vilka faktorer som paverkar dem for att skapa en uppfattning

om vad som krévs for att tillgodose kunders behov.

Inom bankbranschen rader det diverse avtalsforhallanden och det krévs oftast mer &n en
incident for att ett bankbyte ska ske (Laidlaw & Roberts, 1990). Bankbyte kan bero pa en
kritisk handelse men enligt tidigare forskning brukar det bero pa flera olika kritiska hindelser



(Clemes et al., 2010; Gerrard & Cunningham, 2004) vilket kan gora det svart for bankerna att
f4 en uppfattning om vilken faktor som é&r viktigt. Dérfor dr det viktigt att utforska flera

faktorer for att kunna skapa en forstaelse kring problemet och undvika 16nsamhetsproblem.

Enligt nagra tidigare studier saknar vissa kunder intentioner att byta bank samt att de tenderar
att inte byta bank dven om de dvervigt att gora det och att detta bland annat beror pa
kundlojalitet (Colgate & Lang, 2001; Kaur et al., 2014). Relationen mellan kundlojalitet och
banktjénster for privatpersoner &r enligt Clemes et al. (2010) stark men konkurrensen mellan
de relativt lika produkterna och tjansterna pa bankmarknaden gor bankbranschen extra kénslig
mot kunders bytesbeteende. Aven detta medfor ett intresse i att studera kunders
bytesbendgenhet for att forsta varfor vissa kunder ér lojala inom bankbranschen nér de kan

vara illojala i andra branscher samt vad som krivs for att byta bank ur ett kundperspektiv.

1.3 Syfte

Syftet med den hir studien ér att skapa en uppfattning om vilka faktorer som péverkar
kunders bytesbendgenhet pd bankmarknaden genom att undersoka fyra aterkommande
faktorer vid bankbyte i tidigare studier; prisséttning, service, moten samt respons. I samband
med detta kommer det d&ven undersokas huruvida kunder anser sig vara lojala mot sin

huvudbank och om det finns ndgot samband mellan lojalitet och kunders bytesbenédgenhet.

1.4 Fragestillning

Med utgédngspunkt i problemet och syftet formuleras fragestillningen:

“Hur pdverkar faktorerna; prissdttning, service, méten samt respons kunders bendgenhet att

byta bank och vilka samband finns det mellan bankbyte och lojalitet?”

For att kunna uppna syftet och besvara fragestéllningen formuleras dven tillhdrande hypoteser

pa nésta sida.



HI: Det finns ett positivt samband mellan faktorn prissdttning och kunders bendigenhet att
byta bank.

H?2: Det finns ett positivt samband mellan faktorn service och kunders bendgenhet att byta

bank.

H3: Det finns ett positivt samband mellan faktorn méten och kunders bendigenhet att byta
bank.

H4: Det finns ett positivt samband mellan faktorn respons och kunders bendgenhet att byta
bank.

H5: Det finns ett positivt samband mellan faktorn lojalitet och kunders bendigenhet att byta
bank.

1.5 Avgréansningar

Studien kommer utforas ur ett konsumentperspektiv da det &r intressant och relevant for det
formulerade problemet. Baserat pa tidigare studier och forskningsresultat kommer studien
vara avgrinsad till fyra vanliga och aterkommande faktorer vid bankbyte tillsammans med
faktorn lojalitet. Urvalet for undersokningen kommer didremot inte ha en bestimd avgrénsning

utan det kommer att utgd fran ett bekvamlighetsurval.



2 Teoretisk referensram

Den teoretiska referensramen behandlar olika teorier som valts for den hdr studien. I kapitlet
presenteras forst kundlojalitet och ddrefter kunders bytesbeteende ur ett brett perspektiv som
sedan mynnar ut i bytesbeteende inom bankbranschen. Den teoretiska referensramen avlutas

med en egenformad modell som kommer att vara en utgdngspunkt i studien.

2.1 Kundlojalitet

Colgate och Lang (2001) har gjort en studie om varfor kunder inte byter tjansteforetag, som
till exempel bank och forsdkringsforetag, &ven om de dvervagt att gora det och kommer fram
till fyra faktorer. Den forsta faktorn dr apati som innebér brist pa alternativ och tid samt att
byte kédnns for svart. Den andra faktorn dr negativitet som innebér osdkerhet kring ett byte och
mojliga negativa konsekvenser om kunden byter foretag. De sista tva faktorerna dr relationer
och felhantering. Faktorn relationer star for olika relationsvariabler mellan kund och foretag
och felhantering innebdr hantering av kunders klagomal. Resultaten visar att de forsta tva
faktorerna, apati och negativitet, &r mer avgorande &n de andra tva och att de forklarar varfor

kunder stannar &ven om de dvervigt att byta foretag (Colgate & Lang, 2001).

Kundlojalitet dr svardefinierat och en gemensam betydelse har inte hittats for begreppet men
enligt Cambridge Dictionary (2017) kan det definieras som “The fact of a customer buying
products or services from the same company over a long period of time”. Upprepade kop av
en vara eller tjénst definierar lojalitet enligt andra forskare ocksa (Henrique & Matos, 2015;
Kogoglu & Kirmaci, 2012; Oliver, 1999). Kundlojalitet dr ett komplext begrepp men det finns
tva faktorer som ar extra mirkbara; beteende och attityd (Lewis & Soureli, 2006). Beteende
innebdr upprepat kdpbeteende sdésom méngden kop och frekvens samt méngden
varumirkesbyten medan attityd definieras av kundattityder, preferenser och stdllning mot ett

varumérke (Lewis & Soureli, 20006).

2.2 Kunders bytesbeteende

Keaveney (1995) har utarbetat en av de forsta modellerna inom bytesbeteende med fokus pé
tjanstesektorn dar faktorer som péverkar kunder att byta tjansteforetag studeras och
analyseras. Respondenterna fick i uppdrag att tdnka pd nir de senast bytt tjdnsteforetag och
dérefter besvara fragan “Please tell us, in your own words, what happened? Why did you
switch service providers?” samt “Try to tell us exactly what happened: where you were, what

happened, what you said, how you felt, what the service person said, and so forth.”



(Keaveney, 1995, s.73). Av studien framkom det ett antal faktorer som paverkar kunders
byten och dessa kategoriseras i atta kategorier med tillhorande underkategorier. Se ”Figur 1”

nedan.

Prisséttning (Pricing)

Hogt pris (High Price)

Pris6kningar (Price Increases)

Ohederliga avgifter (Unfair Pricing)

Vilseledande prissittning (Deceptive Pricing)

Otillgiinglighet (Inconvenience)

Lokalisering/6ppettider (Location/Hours)

Vintetid for mote (Wait for Appointment)

Vintetid for service (Wait for Service)

Misslyckad service i bastjéinster (Core Service Failure)

Servicemisstag (Service Mistakes)

Faktureringsfel (Billing Errors)

Servicekatastrof (Service Catastrophe)

Misslyckade servicemdten (Service Encounter Failure)

Likgiltig (Uncaring)

Oartig (Impolite)

Otillgénglig (Unresponsive)

Okunnig (Unknowledgeable)

Respons pa servicemisslyckande (Responses to Service Failures)

Negativ respons (Negative Response)

Ingen respons (No Response)

Motvillig respons (Reluctant Response)

Konkurrenters potential (Competition)

Fann bittre service (Found Better Service)

Etiska problem (Ethical problems)

Odrlig (Cheat)

Skrammande séljbeteende (Hard sell)

Riskabelt (Unsafe)

Intressekonflikt (Conflict of Interest)
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Ofrivilligt byte (Involontary Switching)

Kunden flyttar (Customer Moved)

Serviceforetag stinger (Provider Closed)

Figur 1: Kunders bytesbeteende (Keaveney, 1995, 5.76)

Eftersom att den hir studien dr avgréinsad till de fyra vanligaste och aterkommande faktorerna
vid bankbyte enligt tidigare studier; prisséttning, service, mdten samt respons, kommer endast

de fyra faktorerna att presenteras nidrmare i underrubrikerna nedan.

2.2.1 Prissittning
Prisséttning &r den tredje storsta orsaken till bytesbeteende och kategoriseras i; hdga priser,

prisokningar, ohederliga avgifter samt vilseledande prisséttning. I kategorin hoga priser byter
kunder tjanst pa grund av att priserna avviker i férhdllande till kundens uppfattning om vad
priset bor vara samt att de overstiger rekommenderade priser och konkurrenters priser. I den
andra och tredje kategorin byter kunden tjinst d priset blir hogre for en tjanst som utnyttjats
till ett 14gre pris tidigare och d& kunden kanner att avgifterna dr ohederliga. I den sista
kategorin byter kunden pé grund av att slutpriset for tjansten blir hogre dn priset som forst

erbjods (Keaveney, 1995).

2.2.2 Misslyckad service i bastjinster

Misslyckad service i bastjdnster dr den framsta orsaken till kunders bytesbeteende och bestér
av kategorierna; servicemisstag, faktureringsfel och servicekatastrof. Servicemisstag &r den
storsta underkategorin och avser upprepade servicemisstag, kontinuerligt minskande
servicenivd, flera misstag vid ett tillfdlle, enstaka stora misstag samt att tjénsten inte kan
utforas. Andra kategorin avser faktureringsfel samt att dessa fel inte korrigeras i tid. Den sista
kategorin dr servicekatastrof dér misslyckandet inte enbart dr ett tjinstemisslyckande utan det
orsakar kunden eller dess tillgdngar skada samt att kunden forlorar tid och pengar (Keaveney,

1995).

2.2.3 Misslyckade servicemoten

Misslyckade servicemoten dr den nist storsta orsaken till bytesbeteende och avser kritiska
héndelser mellan kund och personal. Kategorin har fyra underkategorier; likgiltig, oartig,
otillgdnglig samt okunnig och dessa avser personals beteende eller attityd. Den forsta
underkategorin avser personal som inte lyssnar pa kunder, ignorerar kunder samt ger andra

forutom kunden uppmérksamhet. Den andra kategorin avser oforskdmd, otrevlig, nedlétande
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och otélig personal. Kategori tre avser personal som dr oflexibel, svér att kommunicera med,
som inte uppfyller kundens 6nskeméal samt inte dterkopplar till kund. Den sista kategorin
avser oerfaren och oldmplig personal som saknar kunskap och den senaste tekniken vilket

bidrar till ett bristande fortroende (Keaveney, 1995).

2.2.4 Respons péa servicemisslyckande

Respons pa servicemisslyckande syftar pa kritiska hindelser som far kunden att byta
tjansteforetag da foretaget misslyckas med att hantera misstag och delas in i; negativ respons,
ingen respons och motvillig respons. Negativ respons innebér att personalen korrigerar
misstag men med stor motvilja. Ingen respons innebdr avsaknad av respons fran personalens
sida dé de inte erkdnner legitimiteten hos ett klagomal och ignorerar klagomal. Motvillig

respons innebdr att personalen lagger skulden pa kunden (Keaveney, 1995).

2.3 Faktormodell

Utifrdn Keaveneys (1995) modell som forklarar kunders bytesbeteende har en egen modell
skapats som kommer att vara en utgdngspunkt i den hér studien. Modellen utgar fran de fyra
vanligaste faktorerna som paverkar kunders bytesbeteende; prissittning, misslyckad service i
bastjénster, misslyckade servicemoten samt respons pa servicemisslyckande. I den hér
modellen bendmns faktorerna som; prissittning, service, mdten samt respons och
underkategorierna dr baserade pa variablerna fran Keaveneys (1995) studie och bestar av
pastdenden som kan anses vara viktiga for kunder. Faktorerna ar sorterade i samma ordning
som i Keaveneys (1995) modell och den egenformade modellen i sin helhet presenteras pa

nista sida. Se "Figur 2”.
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Prisséttning

Laga avgifter for produkter & tjanster

Laga l4nerédntor

Stabila avgifter

Service

Misstag begas inte

Misstag upprepas inte

Kompensation om misstag begés

Moéten

Trevlig personal

Personal har kunskap

Personal ldagger ner tid pd drenden

Respons

Personal visar forstaelse vid problem

Snabb respons om misstag begas

Respons vid misstag forbéttrar situationen

Figur 2: Faktormodell

2.4 Bytesbeteende inom bankbranschen

Keaveneys (1995) modell behandlar bytesbeteende pa en generell nivéa och pé senare ar har
det ur den hir modellen utvecklats fler teorier med fokus pa bank dar Keaveneys faktorer eller
liknande anvinds. Colgate och Hedge (2001) understryker att Keaveneys modell &r generell
och att den behdvs utvecklas mer for specifika branscher. Endast fem av modellens atta
faktorer anvinds i Colgate och Hedges (2001) studie dér en kvantitativ undersokning
genomfordes genom mailenkéater som skickades ut till bankkunder i Nya Zeeland. Av studien
framgar det att *prissdttning’, *misslyckad service’ och ’nekad service’ dr de faktorer som
paverkar ett bankbyte, diar misslyckad service dr det som kunder klagar pa mest medan
prissittning #r den faktorn som paverkar ett bankbyte mest (Colgate & Hedge, 2001). Aven
Clemes et al. (2007) studie genomfordes i Nya Zeeland och gav resultatet att bankbyten dven
beror pa ’kundengagemang’, ’rykte’ och ’servicekvalitet’. Kaur et al. (2012) studerar
Keaveneys modell och far via sin undersdkning fram att *anstélldas respons pé
servicemisstag’, “prissittning’ och "misslyckad service i bastjanster’ paverkar kunders

bytesintentioner. Clemes et al. (2010) studie visar att bankbyte bland annat beror pa
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‘prisséttning’, ’servicekvalitet” och ’byteskostnader’ samt att unga dr mer beniigna att byta
bank.

Bankkunder tenderar att bli mer bundna till sin bank till skillnad fran andra tjansteforetag da
det rdder diverse avtalsforhallanden inom branschen och det hér bidrar till att det oftast krévs
mer @n en incident for att ett bankbyte ska ske (Laidlaw & Roberts, 1990). Enligt Gerrard och
Cunningham (2004) beror bankbyte pa tre faktorer; misslyckad service, otillgdnglighet samt
prissittning dér prissattning dr den faktorn som paverkar mest. De hir faktorerna samverkar
och det krévs oftast en kombination av dem f0r att ett bankbyte ska ske (Gerrard &
Cunningham, 2004). Misslyckad service dr en dterkommande faktor vid bankbyte och har
studerats ndrmare av Piha och Avlonitis (2015) som skapat en kategori baserat pa sina
resultat. Kategorin bendmns "misslyckad servicekvalitet’ och rymmer faktorerna; misslyckad

service 1 bastjinster, misslyckade servicemdten och etiska problem (Piha & Avlonitis, 2015).

14



3 Metod

I metodkapitlet presenteras det hur studien dr genomford och hur datainsamlingen dr
uppbyggd med urval, pilotstudie och enkdtundersokning. Vidare presenteras validitet och

reliabilitet samt databehandling ddr statistiska faktorer diskuteras.

3.1 Informationssokning

Sekundéra killor i form av vetenskapliga artiklar och facklitteratur har anvénts i studien for
att skapa trovérdighet och tillforlitlighet tillsammans med en primér kélla bestdende av en
enkdtundersokning. Sokningen av vetenskapliga artiklar gjordes via Goteborgs
Universitetsbiblioteks olika databaser och s6korden som anvindes var; consumer behaviour,
consumer psychology, consumer attitudes, customer loyalty, switching behaviour och bank
switching. Sokorden anvindes i olika kombinationer med varandra och ett stort antal artiklar
samlades in for att skapa forstielse kring dmnet. Vidare valdes de mest relevanta artiklarna

for den hér studien ut och fick ligga till grund for den teoretiska referensramen.

3.2 Undersokningsmetod

Studien har en kvantitativ utgdngspunkt med en deduktiv ansats vilket innebir att den grundar
sig i tidigare forskning och teorier samt en kvantitativ undersokning (Bryman & Bell, 2013).
Teorin, tillsammans med problembakgrunden, har legat till grund for syftet och
fragestéllningen som konstruerats samt en enkdtundersékning som samlat in empiriskt
material. En enkdtundersdkning dr en kvantitativ undersdkning vilket innebér att empirisk
data samlas in och sammanfattas statistiskt for att fa ett resultat som motsvarar
respondenternas asikter och som kan generaliseras till unders6kningsgruppen (Bryman &
Bell, 2013). En kvantitativ undersokning har en deduktiv ansats med teoriprévning till
skillnad fran en kvalitativ undersokning dér ansatsen dr induktiv med teorigenerering.
Intervjuer fran en kvalitativ unders6kning ticker endast ett fatal personers dsikter och
undersokningen dr mer ostrukturerad &n en kvantitativ (Bryman & Bell, 2013). Darmed var en
kvantitativ metod att foredra i den hér studien da syftet framforallt 4r att undersoka vilka
faktorer som paverkar kunders bytesbendgenhet samt huruvida de anser sig vara lojala mot sin

huvudbank och detta kan goras genom en kvantitativ métning av de olika faktorerna.

3.3 Urval
Resultat som helt motsvarar verkligheten dr vildigt svart att fi ddremot kan ett urval i en

population goras och detta urval far agera representativt for populationen och ddrmed
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generalisera resultatet (Bryman & Bell, 2013). Urvalet i den hér studien utgors av bekanta
samt studenter i en kursgrupp. Valet gjordes for att forsdka né ut till s ménga som mojligt 1
ndrheten och dr ett si kallat bekvamlighetsurval, det vill sdga urvalet bestar av personer som

for tillfallet rakar finnas tillgédngliga (Bryman & Bell, 2013).

Problemet med den hér typen av urval &r att hela populationen inte kan tillfragas samt att det
blir svért att veta hur representativt resultatet &r for andra populationer. Studien blir begrénsad
till urvalet och i och med det bor resultatet generaliseras med forsiktighet i andra
populationer. Dock &r resultatet representativt for urvalet och dé studien &r tidsbegridnsad samt
att vissa resurser saknas, blir det hér en ldmplig metod och ett 1ampligt urval f6r den hér

studien.

3.4 Pilotstudie

Pilotstudier ar viktiga vid enkdtundersdkningar da det inte finns ndgon nirvarande under
undersdkningen som kan forklara eventuella oklarheter (Bryman & Bell, 2013). For att
sakerstilla att enkétfragorna fungerar och att enkiten i sin helhet &r bra, genomfordes en
pilotstudie pé ett mindre urval personer. Fragornas relevans och komplexitet testades samt
langden pé enkéten for att forsékra att enkédten inte anses vara en belastning eller ointressant
for respondenterna. Den hir typen av pilotstudie bidrar till minskad risk att tappa
respondenter under enkétens ging nir den vil publiceras. Ingen av respondenterna hade nagra
invdndningar, enkdten uppfattades som anvindarvinlig och efter aterkoppling med

respondenterna togs beslutet att inte géra ndgra dndringar i enkéten.

3.5 Enkiitundersokning

For att kunna fi en s bred bild som mojligt kring vilka faktorer som é&r viktiga for kunder och
har ett samband med bankbyte valdes metoden enkdtundersdokning. Denna metod mojliggor
kvantitativ méitning av faktorerna diar samband kan undersokas och ér snabbare att
sammanstélla dn en kvalitativ metod med intervjuer. I en kvantitativ studie dr forskaren inte
delaktig i undersokningsprocessen och denna avsaknad av relation till respondenterna ar
onskvird da objektiviteten inte hotas genom att bli for engagerad i undersékningspersonerna
(Bryman & Bell, 2013). En fordel med att studera data utifran en enkétundersdkning &r att
respondenterna ldmnas att svara pa fragorna oberoende fragestillaren och respondenternas
svar dr dven anonyma i den hér studien vilket Idmnar utrymme for respondenterna att svara

arligt utan att kdnna sig utpekade.
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Enkiten och fragorna &r baserade pa den teori som nimnts under teoriavsnittet och enkiten ar
utformad som en tratt med en bred och allmén inledning som sedan smalnar av. Alla fragor ar
slutna frdgor och de forsta frdgorna &r personliga faktafrdgor om alder, kon och sysselsittning
som dven anvinds for att testa om de kan vara bakomliggande faktorer som paverkar
resultatet. Enkétfragorna 6vergar sedan i generella fragor om bank, ndrmare bestimt; om
respondenterna ndgon gang bytt bank, hur ménga banker de 4r kund hos och om de anser sig
vara lojala mot sin huvudbank. Avslutningsvis finns fyra vinjettfrigor med tre relevanta
pastaenden till varje frdga som utgar ifrén en fyrgradig skala. Dessa fyra fragor behandlar fyra
faktorer ur Keaveneys (1995) modell; prisséttning, service, mdten samt respons. Faktorerna
valdes da de dr de vanligaste bakomliggande faktorerna vid byte av tjdnsteforetag
(Keaveneys, 1995) och da detta d&ven framkommit i andra studier (Colgate & Hedge, 2001;
Kaur et al., 2012).

Enkiten konstruerades pd Webropols hemsida och genomgick en pilotstudie, som forklaras
under rubrik 3.4, innan den skickades ut via Facebook och en studentmail till en kursgrupp pa
Handelshogskolan 1 Goteborg. Enkéten nadde ut till fler 4n totalt antal svarande vilket innebar
att ett bortfall finns, dock har alla som paborjat enkéten dven slutfort den.
Enkétundersokningen fanns tillgdnglig i fem dagar da det ansags vara en tillrdcklig tidsram
for urvalet samt att studiens tidsplanering kravde det for att kunna sammanstélla ett resultat
och gora en analys av det insamlade datamaterialet. Efter passerad tidsram fordes alla resultat

in 1 statistikprogrammet IBM SPSS for bearbetning av data.

Enkiten hittas under rubriken Bilaga 1”.

3.6 Validitet & reliabilitet
En studie behdver vara valid och reliabel for att den ska vara trovirdig och anvdndbar samt ha
ett vetenskapligt virde. Den hir studien anses ha en dkad trovirdighet da tillvigagangssittet

forklarats men dven da det arbetats med validitet och reliabilitet.

Validitet betyder giltighet och avser hur giltiga matningar &r. Variabler som utformats i syfte
att mita en faktor kan testas genom validitet for att undersoka om de verkligen méter faktorn
(Bryman & Bell, 2013). Enkéten anses vara utformad sa att den miter det den &r avsedd for
och samlar in data som behovs for att uppné studiens syfte. Det finns bade intern och extern

validitet. Intern validitet behandlar samband mellan beroende och oberoende variabler och
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extern validitet behandlar generalisering av empiriska resultat (Bryman & Bell, 2013). I den
hir studien har regressionsanalyser genomforts for att undersoka den interna validiteten samt
att bakomliggande faktorer testats for att stiarka den ytterligare. Den externa validiteten i
studien anses vara medel da ett bekvamlighetsurval anvints vilket innebér att endast studiens

urval kan generaliseras och ddrmed kan resultaten i andra populationer fluktuera.

Reliabilitet miter métt och méatningars tillforlitlighet och kan delas upp i tre faktorer;
stabilitet, interbedomarreliabilitet samt intern reliabilitet (Bryman & Bell, 2013). Stabiliteten i
studien dr medel dé urvalet dr gjort genom ett bekvimlighetsurval. Stabiliteten hade varit av
en hogre grad om stickprovet hade omfattats av ett storre urval samt testats tva ganger och
visat pa ett hogt samband mellan de bada testtillfdllena (Bryman & Bell, 2013). Urvalet anses
dock vara representativt for populationen. Faktorn interbeddmarreliabilitet anses generellt
vara hog da enkétfrdgorna dr slutna och det l&dmnas inget utrymme for respondenterna att tolka
fragorna vilket minskar risken for misstolkning och subjektiva bedomningar som annars kan
uppsta (Bryman & Bell, 2013). Dock géller inte hog interbedomarreliabilitet den sjétte fragan
i enkdten som behandlar lojalitet d& begreppet kan vara svartolkat och uppfattas olika av
respondenterna. Den interna reliabiliteten behandlar tillforlitligheten hos variabler som utgor
en skala, det vill sdga hur variablerna korrelerar och kan métas via Cronbach’s alpha (Bryman
& Bell, 2013). Enkéten anses vara foljdriktigt utformad i svarsalternativen och skalorna vilket
dven undersokts i pilotstudien och det hér har 6kat den interna reliabiliteten samt minskat
risken for oklarheter fran respondenternas sida. Dessutom har métningar av Cronbach’s alpha

gjorts vilket stérkt reliabiliteten.

3.7 Databehandling

SPSS anvéndes vid bearbetning av empirisk data som samlats in via enkédten for att testa olika
statistiska faktorer och for att se om ndgra samband finns mellan faktorerna; prisséttning,
service, moten och respons samt lojalitet. De statistiska faktorerna forklaras ndrmare i

foljande underrubriker.

3.7.1 Cronbach’s alpha

Cronbach’s alpha anvindes for att stirka reliabiliteten och darmed studiens tillforlitlighet
ytterligare. Alphakoefficienten varierar mellan 1, som ar en perfekt inre reliabilitet, och 0,
som dr ingen reliabilitet alls. Ett resultat vid 0,7 brukar anvindas som tumregel for godkénd

tillforlitlighet (Bryman & Bell, 2013). Reliabiliteten méttes i SPSS genom att ta alla fyra
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pastdenden om prisséttning, service, mdten samt respons och rékna ut deras Cronbach’s alpha

och den totala alphakoefficienten hamnade vid 0,7 vilket innebér godkénd tillforlitlighet.

Reliabilitetstesten hittas under rubriken ”Bilaga 2”.

3.7.2 Logistisk regression

For att undersdka om det finns ndgra samband mellan att byta bank och faktorerna;
prisséttning, service, moten och respons samt lojalitet, gjordes en regressionsanalys, ndrmare
bestdmt en logistisk regression. Detta eftersom en logistisk regression ldmpar sig bést dd den
undersoker om det finns ndgot samband mellan en beroende variabel som endast kan anta tva
mojliga virden och en oberoende variabel som kan anta flera viarden (Cortinhas & Black,
2012). Vidare analyserades den statistiska signifikansen i regressionsresultatet for att
undersdka sambanden mellan faktorerna. Statistisk signifikans dr den riskniva som accepteras
dé slutsatser dras om samband mellan variabler i ett stickprov frdn en population. Den hogsta

signifikansnivdn som brukar accepteras dr 0,05 (Bryman & Bell, 2013).

Regressionsanalysen hittas under rubriken ”Bilaga 3”.
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4 Empiri
Empirikapitlet behandlar resultat frdn respondenternas enkdtsvar och SPSS. Forst
presenteras deskriptiv data med hjdilp av diagram och tabeller. Avslutningsvis presenteras ett

avsnitt om reliabilitet och regressionsanalyser.

4.1 Deskriptiv data

Enkiten nadde ut till fler personer dn vad som besvarat den vilket betyder att ett bortfall finns.
Den hade totalt 158 besokare men besvarades enbart av 68 stycken unika respondenter. Dock
besvarades samtliga fragor i enkéten av de som paborjat den och ddarmed finns det inget
bortfall i stickprovet utan det slutliga antalet respondenter uppgar till 68 stycken. Det hade
varit onskvirt med ett storre antal svarande respondenter men da tiden och resurserna var

begrinsade anses antalet unika respondenter vara tillrackligt.

Den forsta fragan i enkéten behandlar respondenternas alder och finns med for att kunna fa en
generell uppfattning om respondenterna och ifall alder kan vara en bakomliggande faktor som
paverkar regressionsanalysen. 51,47% av respondenterna aterfinns i aldersgruppen 19-24 ar,
26,47% aterfinns i aldersgruppen 25-30 ar, 11,77% aterfinns i aldersgruppen 31-40 ar och
10,29% av respondenterna aterfinns i aldersgruppen dver 40 ar vilket illustreras i "Diagram 1”

nedan.

Diagram 1: Alder

® 19-244r 25-30 &r @ 31-404r © Over 4D &r

Majoriteten av respondenterna dr mellan 19-24 ar gamla och totalt dr cirka tre fjdrdedelar av
respondenterna 30 ar eller yngre. Det hir kan bero pa att forfattaren till den hér studien tillhor
den forsta aldersgruppen och ddarmed har storre kontakt med den aldersgruppen. Dessutom

skickades enkiten ut till en grupp studenter och unga personer brukar vara 6verrepresenterade
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1 studentgrupper. En annan forklaring kan dven vara att studenter dr mer benégna att ta sig tid

att svara pa enkiten da de sjédlva kanske arbetar eller har arbetat med liknande studier.

Den andra fragan behandlar kon och den tredje huvudsaklig sysselsdttning. Dessa fragor fanns
med for att, likt den forsta fragan om alder, kunna fa en generell uppfattning om
respondenterna samt om de hér variablerna kan vara bakomliggande faktorer. Antal kvinnliga
respondenter uppgar till 38 stycken och antal manliga respondenter till 30 stycken vilket &r
relativt lika. 50% av respondenterna aterfinns i sysselsittningsgruppen studerande, 47,06% i
sysselsittningsgruppen arbetande och 2,94% av respondenterna har svarat annat i frigan om

huvudsaklig sysselsattning. Resultaten illustreras i "Diagram 2” och ”Diagram 3” nedan.

Diagram 2: Kon Diagram 3: Huvudsaklig sysselsdttning

@ Kvinnor & Min @ Studerande ' Arbetande @ Annat

Fraga fyra och fem i enkiten handlar om bank och om respondenterna nagon gang bytt bank
samt hur manga banker de dr kund hos. Totalt har 31 av 68 stycken respondenter bytt bank
vilket dr 45,59%. En orsak till att inte en klar majoritet av respondenterna har bytt bank skulle
kunna vara pa grund av att de flesta dr unga och studerande och dirmed inte hunnit eller haft
behovet att utforska bankmarknaden. Vidare &r resultatet av antal banker bland
respondenterna jamnt dér 30 stycken svarat att de har en bank och 30 stycken har svarat att de
har tva banker. Endast 8 respondenter, det vill sdga 11,76%, har tre banker eller mer.

Resultaten fran fraga fyra och fem illustreras i ”"Diagram 4" och ”Diagram 5 pa nista sida.
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Diagram 4: Bytt bank Diagram 5: Antal banker

® @ Nej o1 @2 @ 3ellermer

Den sista fragan i enkéten som redovisar deskriptiv data behandlar huruvida respondenterna
anser sig vara lojala mot sin huvudbank. Resultatet illustreras 1 "Diagram 6” nedan dér det

framgar att totalt 55 av 68 stycken respondenter anser sig vara lojala vilket motsvarar 80,88%.

Diagram 6: Lojalitet

® Ja @ Nej

Att en 6verviagande majoritet av respondenterna anser sig vara lojala kan bero pa hur fragan
tolkats da lojalitet dr ett relativt brett och komplext begrepp (Lewis & Soureli, 2006).
Respondenterna kan dven uppfatta att vara lojal som nagot positivt och att det &r ’rétt svar’
vilket paverkar utfallet. Dessutom kan lojalitet ha koppling med om respondenterna nagon
gang bytt bank eller inte vilket undersokts och redovisas under rubriken 4.3

Regressionsanalys”.

I enkitresultaten framgar det dven att faktorn méten dr den viktigaste for respondenterna da

flest har instimt pa pastaendena kopplade till den faktorn och dédrmed har den hogst
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medelvirde. Respons hamnar endast 0,01 enheter efter och prisséttning har 1agst medelvérde

och dr den minst viktiga faktorn for respondenterna.

Medelviarde
Prissittning 3,37
Service 342
Moten 3,67
Respons 3,66

Tabell 1: Faktormedelvdirden

4.2 Regressionsanalys
Innan regressionsanalyserna genomfordes testades reliabiliteten genom att undersoka
korrelationen mellan variablerna i de fyra faktorerna; prisséttning, service, moten och respons.

Detta gjordes via Cronbach’s alpha och samtliga faktorer dir pastaendena mittes hade ett
resultat vid 0,7 vilket dr godkénd tillforlitlighet. Reliabilitetstesten hittas under rubriken
“Bilaga 2”.

Den beroende variabeln i regressionsanalysen, som &dr om respondenterna nagon gang bytt
bank, kan endast anta tva virden; ja eller nej. Da variabeln dr dikotom har en logistisk
regressionsanalys gjorts for att kunna analysera data. Den beroende variabeln stélldes mot
faktorerna; prissittning, service, moten samt respons for att undersoka om nagra samband
finns. Resultatet av regressionsanalysen i "Tabell 2” nedan visar att det inte finns nagot
samband mellan att byta bank och de olika faktorerna dé signifikansnivan pa samtliga dr over

0,05. Dock ligger faktorn service nidra med en signifikans pa 0,062.

Signifikans
Prissittning 0,117
Service 0,062
Moten 0,423
Respons 0,310

Tabell 2: Regressionsanalys — Faktorer

Efter den forsta regressionsanalysen genomfordes ytterligare tre stycken analyser dér de
oberoende variablerna alder, kon och sysselsittning lades till for att se om de kan vara
bakomliggande faktorer och om utfallet skulle bli annorlunda. Dock visade ingen av de hir
variablerna heller nagon signifikans och dr dirmed inte relevanta att analysera ndarmare i den

hér studien. Resultaten fran regressionsanalyserna hittas under rubriken ”Bilaga 3.
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En regressionsanalys genomfordes dven for att se om det finns nagot samband mellan att byta
bank och lojalitet. Resultatet i “Tabell 3” nedan visar att det finns en signifikans pa 0,018 och
det hir kan bero pa att lite mer 4n hilften av respondenterna inte bytt bank och anses darmed

automatiskt vara lojala.

Signifikans

Lojalitet 0,018

Tabell 3: Regressionsanalys — Lojalitet
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S Analys

I analysen behandlas och diskuteras resultaten som presenterats under kapitlet empiri samt
att teori kopplas samman med resultaten. Forst sker hypotesprovningar och en analys av de
fyra faktorerna; prissdttning, service, méten och respons for att avslutningsvis 6vergd i en

analys kring faktorn lojalitet.

5.1 Prissittning

HI: Det finns ett positivt samband mellan faktorn prissdttning och kunders bendigenhet att
byta bank.

Faktorn prisséttning har ett medelvirde pa 3,37 vilket dr det lagsta av samtliga fyra faktorer
och innebdr att minst antal respondenter instimmer pa pastdendena om att den hér faktorn ar
viktig for dem. Vidare har prisséttning ett Cronbach’s alpha pa 0,692 vilket ocksa ar det ldgsta
vérdet bland de fyra faktorerna. Dock uppnér vérdet det accepterade vérdet 0,7 och anses vara
reliabelt. For att testa om den oberoende variabeln prisséttning har ndgon péverkan pa den
beroende variabeln byta bank genomfordes en logistisk regression. Resultatet blev en
signifikansniva pd 0,117 vilket dr hdgre dn den accepterade nivéan pa 0,05 och innebir att det
saknas stod for att; 14ga avgifter for bankers produkter och tjinster, ldga lanerdntor samt
stabila avgifter har ndgot samband med kunders benédgenhet att byta bank. Resultatet om att
det inte finns ndgra samband ar forvdnande dé det stér i kontrast till tidigare studiers resultat
dér det framkommit att prissittning dr en faktor som paverkar kunders bytesbendgenhet
(Clemes et al., 2010; Kaur et al., 2012; Keaveney, 1995) samt att det till och med &r den
framsta orsaken till bankbyte (Colgate & Hedge, 2001; Gerrard & Cunningham, 2004). Det ar
dven forvanande att prisséttning har det ldgsta medelvirdet av samtliga faktorer och att denna
faktor inte prioriteras lika hogt som ovriga da det fors diskussioner om bankers avgifter i
media och pé nétet vilket bidrar till uppfattningen om att prissattning dr nagot som prioriteras
av kunder och ér viktigt for dem. En forklaring till det har utfallet skulle kunna vara att
majoriteten av respondenterna i studien dr under 30 ar samt att ménga dr studenter vilket
innebdr att de kanske inte bdrjat placera och investera dnnu samt saknar 14n och dé har laga
avgifter och réntor inte varit aktuellt for dem dnnu. Férutom stickprovets inverkan pa
resultatet kan korrelationen mellan de tre variablerna paverkat och det skulle dérfor eventuellt
kunna arbetas mer med Cronbach’s alpha och forsoka fa ett nagot hogre virde genom att

dndra i pastaendena kring faktorn prisséttning och gora de mer olika varandra.
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5.2 Service

H?2: Det finns ett positivt samband mellan faktorn service och kunders bendgenhet att byta

bank.

Cronbach’s alpha uppmittes till 0,737 pa faktorn service vilket dr godkénd tillforlitlighet och
darmed &r variablerna; banken begér inga misstag, banken upprepar inte misstag samt
kompensation om banken begar misstag, reliabla. Dock blev resultatet av regressionsanalysen
inte lika positivt. Service testades som oberoende variabel mot den beroende variabeln byta
bank for att se om det finns ett samband och resultatet blev en signifikans pa 0,062 vilket dr
hogre édn det accepterade virdet 0,05. Det hir innebér att det saknas stod for att de tre
variablerna i kategorin service har ett samband med bankbyte och dven det hir resultatet, likt

det géllande prissattning, dr forvanande. Enligt Keaveneys (1995) studie &r servicefaktorn den

primira orsaken till kunders bytesbeteende och andra forskningsresultat har visat att service ar
en av de framsta orsakerna till bankbyte (Gerrard & Cunningham, 2004; Kaur et al., 2012;
Piha & Avlonitis; 2015). Dock menar Colgate och Hedge (2011) att misslyckad service ér det
som kunder klagar pa mest men att det inte dr faktorn som paverkar ett bankbyte mest och
skulle kunna vara en forklaring till utfallet. Dessutom kanske manga av respondenterna inte
varit med om misstag frdn bankens sida, speciellt dd majoriteten ar unga, och virdesitter
ddrmed inte servicefaktorn lika hogt. Skillnaden i bytesbendgenhet mellan den hér studiens
stickprov och stickprov som undersokts i tidigare studier dr ddremot valdigt tydlig och
skillnaden kan bero pé att de andra stickproven varit storre och ddrmed haft ett storre underlag
for métningar. Ett storre stickprov hade varit dnskvért i den hér studien och om fler
respondenter omfattats hade utfallet kanske blivit annorlunda. Detta eftersom signifikansen pé
0,062 ligger vildigt ndra nivan diar samband forklaras och dessutom har reliabiliteten ett bra
vérde vilket innebir att d&ndringar inte behdver goras i variablerna utan stickprovet behdver

vara storre for att kunna generalisera resultatet.
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5.3 Moten

H3: Det finns ett positivt samband mellan faktorn méten och kunders bendigenhet att byta
bank.

Moéten har det hogsta medelvérdet av samtliga fyra faktorer med ett virde pa 3,67 och innebér
att flest antal respondenter tycker pastdendena kopplade till den hér faktorn ar viktiga for
dem. Vidare har méten ett Cronbach’s alpha pa 0,806 vilket ar godkéand tillforlitlighet och
darmed &r variablerna; bankpersonalen é&r trevlig, har kunskap och ldgger ner tid pa mina
arenden, reliabla. Trots det visar regressionsresultatet en signifikans pa 0,423 vilket &r en for
hog signifikansniva for att kunna pasta att det finns ett samband mellan faktorn méten och
kunders benédgenhet att byta bank och didrmed kan hypotesen forkastas. Regressionsresultatet
ar forvananande dven gillande den hér faktorn och detta bland annat da medelvirdet dr
relativt hogt och anses vara viktigt for respondenterna. Dessutom dr misslyckade
servicemdten den nist storsta orsaken till bytesbeteende enligt Keaveneys (1995) studie och
andra forskningsresultat visar dven de pa att kundengagemang &r viktigt (Clemes et al., 2007)
och att misslyckade serviceméten forklarar bytesbendgenheten hos kunder (Piha & Avlonitis,
2015). Faktorn méten ér viktig for respondenterna men paverkar dnda inte deras
bytesbenidgenhet och en anledning till detta kan vara att mer dn hélften av de tillfragade
respondenterna inte har bytt bank vilket kan bero pa stickprovets unga alder. En annan
forklaring till resultatet kan dven hér vara att det beror pa stickprovets storlek eftersom antalet

svarande respondenter &r relativt 1agt och stickprovet &dr avsevirt mindre 4n i tidigare studier.

5.4 Respons

H4: Det finns ett positivt samband mellan faktorn respons och kunders bendgenhet att byta
bank.

Medelvirdet pa faktorn respons ligger pa 3,66 vilket dr det nédst hogsta av samtliga
medelvirden och Cronbach’s alpha ligger pa 0,812 vilket ir ett reliabelt resultat. Aven hér
testades faktorn som oberoende variabel mot den beroende variabeln byta bank for att se om
det finns ett samband och resultatet blev en signifikans pa 0,310 vilket betyder att d&ven den
hér hypotesen kan forkastas. Darmed finns det inget samband mellan bankbyte och
pastaendena; bankpersonalen visar forstaelse vid problem, snabb respons vid misstag samt att

responsen forbéttrar situationen. Likt faktorn mdten anser respondenterna att respons ar
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viktigt men péaverkar dem inte vid bankbyte eftersom samband saknas. Tidigare studier
(Colgate & Hedge, 2011; Kaur et al., 2012) har kunnat visa pa ett samband mellan respons
och bytebenidgenhet samt att servicekvalitet generellt 4r en paverkande faktor. Dock finns det
inte stod for det i den hir studien och det kan bero pd, som tidigare ndmnt gillande de andra
faktorerna, att stickprovets storlek paverkat utfallet och att ett storre antal respondenter hade

varit onskvart.

5.5 Lojalitet

H5: Det finns ett positivt samband mellan faktorn lojalitet och kunders bendigenhet att byta
bank.

Totalt anser sig 55 av 68 stycken respondenter vara lojala mot sin huvudbank det vill sdga
80,88% vilket dr en 6vervigande majoritet. For att se om det finns nagra samband mellan den
oberoende variabeln, lojalitet och den beroende variabeln byta bank genomfordes en
regressionsanalys och resultatet blev en signifikansniva pa 0,018. Detta ar ett ldgre virde dn
den hogst accepterade nivan pa 0,05 och innebér att det ddrmed finns en signifikans, med en
sakerhetsniva pa 95%, mellan lojalitet och bankbyte. Lojalitet &r ett relativt brett och
komplext begrepp (Lewis & Soureli, 2006) och beroende pa hur respondenterna tolkat fragan
kan det ha paverkat deras svar. Dessutom kan lojalitet uppfattas som négot positivt vilket
ocksa kan péaverka respondenternas svar. Dock finns det ett positivt samband mellan lojalitet
och bankbyte enligt regressionsresultatet. En forklaring till detta kan vara att minga av
respondenterna inte bytt bank och blir dirmed automatiskt klassificerade som lojala. En annan
forklaring kan vara apati och negativitet det vill sdga att det finns brist pa alternativ och tid
samt att byte kénns for svért eller att det finns osdkerhet kring ett byte (Colgate & Lang,
2001) vilket gor att kunder stannar och i och med det blir lojala. Sedan kan kunderna dven
vara ndjda med nuvarande bankrelation och positiva relationsvariabler bidrar till att kunder
inte byter tjansteforetag (Colgate & Lang, 2001). Detta dr ndgot som framgar i denna studie
dé faktorerna prisséttning, service, moten och respons inte har ndgot samband med bankbyte.
Déaremot bor faktorn lojalitet undersdkas ndrmare for att kunna forklara sambandet

utforligare.
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6 Slutsats

1 detta kapitel presenteras studiens slutsatser for att fa en helhetsbild av resultatet och for att
besvara studiens syfte och fragestdllning. Avslutningsvis ges rekommendationer for framtida

forskning och en sammanfattning av slutsatserna.

6.1 Slutsatser

Syftet med den hér studien har varit att undersoka om faktorerna; prisséttning, service, mdten
och respons paverkar kunders bendgenhet att byta bank samt huruvida kunder anser sig vara
lojala mot sin huvudbank genom att undersoka samband mellan lojalitet och kunders
bytesbendgenhet. Studien &r av kvantitativ karaktér och har en deduktiv ansats dér Keaveneys
(1995) modell har tillimpats och varit en utgangspunkt i studiens utformande tillsammans
med andra studier om faktorers inverkan pd kunders bytesbeteende. Av resultaten framgar det
att det inte finns ndgra positiva samband i den hér studiens undersékningsgrupp mellan
faktorerna ’prissittning’, ’service’, ‘'moten’ samt "respons’ och kunders bendgenhet att byta
bank. Daremot finns det ett positivt samband mellan ’lojalitet’ och bytesbendgenheten bland
respondenterna. Svaret pa fragestéllningen blir dirmed att de fyra forsta faktorerna inte
paverkar kunders bytesbendgenhet men att faktorn lojalitet gor det. Detta innebér att det
endast finns stod for en av de fem hypoteserna i studien och att fyra av dem kan forkastas.

Dock finns det ett virde i att undersoka faktorerna mer djupgaende.

Regressionsresultatet visar att faktorn moten och respons har en signifikansnivé som ar hogre
an den accepterade nivan och att det ddrmed saknas samband mellan de tvé faktorerna och
kunders bytesbendgenhet. Emellertid har de tva faktorerna ett relativt hogt medelvirde och ér
rankade som mest viktiga for respondenterna av samtliga fyra faktorer och tillhdrande
pastaenden. Detta gor det intressant att undersoka de tva faktorerna ndrmare eftersom de anses
vara viktiga men dnda saknar samband med bytesbenidgenhet samt d4 samband pavisats i
tidigare studier (Clemes et al., 2007; Colgate & Hedge, 2011; Kaur et al., 2012; Keaveney,
1995; Piha & Avlonitis, 2015). Bortsett frdn faktorn prisséttning dr dvriga tre faktorer
kopplade till ndgon form av service och faktorn service i den hir studien ar nira signifikant
med en signifikansniva pd 0,062 samt att faktorn har god reliabilitet. Detta innebér att det

finns ett vérde i att undersoka den hir faktorn nirmare genom att testa samband med

bytesbendgenhet i ett storre urval @n det tillfragade och da service visat sig vara en
paverkande faktor i tidigare studier som utgatt fran storre stickprov (Gerrard & Cunningham,

2004; Kaur et al., 2012; Keaveney, 1995; Piha & Avlonitis; 2015). Vidare bor faktorn lojalitet
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studeras ndrmare. Lojalitet 4r den enda faktorn som har visat p4 samband med kunders
bytesbendgenhet och belyser vikten av att ha lojala kunder och goda relationer med dem.
Dock har huvudfokusen i den hér studien inte legat pa lojalitet och for att kunna forsta och

forklara sambandet utforligare skulle det krdvas en mer djupgdende studie kring faktorn.

Resultaten péd samtliga forkastade hypoteser kan ha péaverkats av stickprovets alder eftersom
en Overvidgande majoritet av respondenterna dr under 30 ar samt att hélften av respondenterna
ar studenter. Detta innebdr att storre bankengagemang som 14n och placeringar formodligen
inte varit aktuellt for de tillfragade respondenterna samt att de kanske inte varit med om
brister i servicekvalitet i stor utstrackning och ddrmed paverkar inte faktorerna deras
bytesbendgenhet. Vidare har totalt 54,41% av respondenterna inte bytt bank vilket gor det
svérare att hitta och forklara samband mellan faktorerna och bytesbendgenheten dé detta dr en
erfarenhet som saknas hos mer dn hélften av respondenterna. Det hade varit onskvért att
studien omfattat fler kunder som bytt bank och att urvalet hade varit storre eftersom
stickprovets storlek formodligen paverkat studiens resultat och da tidigare studier som pavisat

positiva samband omfattat storre stickprov.

6.2 Rekommendationer

Forutom att utga fran ett storre urval och ddrmed stickprov samt att studera de undersokta
faktorerna nirmare 4r en rekommendation for framtida studier att undersdka ndgon av
Keaveneys (1995) andra faktorer da det finns en sannolikhet att de fyra andra faktorerna
paverkar kunders bytesbendgenhet. Dessutom hade det varit intressant att undersoka om det
finns nagon skillnad mellan olika aldersgrupper géllande bankkunders bytesbenégenhet. Detta
eftersom den hir studien framforallt visat hur unga ménniskor tinker gillande bankbyten och
det hade dérfor varit intressant att undersoka en dldre aldersgrupp for att se om och hur den i
sa fall skiljer sig frdn den hér studiens aldersgrupp. Vidare kan enkéten utformas annorlunda
och till exempel omfatta en fraga som behandlar vad kunderna upplever som bytesbarridrer
och hinder pa bankmarknaden for att fa en djupare forstielse kring deras bytesbeteende samt

att enkiten skulle kunna kombineras med en kvalitativ studie i form av intervjuer.
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6.3 Sammanfattning av slutsatser

Sammanfattningsvis har samband mellan faktorerna; prissittning, service, moten samt
respons och kunders bytesbendgenhet pa bankmarknaden inte kunnat pévisas i den hér
studien. Déremot finns det ett samband mellan lojalitet och bytesbendgenhet vilket visar
vikten av att ha goda och langsiktiga relationer med sina kunder. I studien finns det 4ven

underlag och resultat som indikerar pa att det finns ett vérde i vidare forskning inom omradet.
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Bilagor

Bilaga 1

Enkiitundersokning

1. Vilket r ar du fodd? *

l P
4 tecken kvar

2. Kon: *

) Kvinna
) Man

3. Huvudsaklig sysselsidttning: *
() Studerande

) Arbetande

") Arbetssckande

) Pensionerad

~) Annat

4. Har du n3gon giéng bytt bank? *
i Ja
' Nej

5. Hur manga banker dr du kund hos? *
D
2

" 3 eller mer

6. Anser du dig vara lojal mot din huvudbank (banken dir majoriteten av dina bankengagemang
finns)? *

O Ja

) Nej

PRISSATTNING
7. Nedanstdende faktorer adr viktiga for mig: *

Instammer inte alls Instdmmer delvis inte Instimmer delvis Instammer helt

Liga avgifter for bankens produkter & tjdnster
LAga l&nerantor
Stabila avgifter C @) D C

SERVICE
8. Nedanstdende faktorer ar viktiga for mig: *

Instaimmer inte alls Instdmmer delvis inte Instimmer delvis Instimmer helt

Banken begir inga misstag

Banken upprepar inte misstag

Kompensation om banken begér misstag

MOTEN
9. Nedanstdende faktorer ar viktiga for mig: *
Instimmer inte alls Instimmer delvis inte Instimmer delvis Instimmer helt
Bankpersonalen ar trevlig B B B B
Bankpersonalen har kunskap

Bankpersonalen ldgger ner tid p4 mina drenden

RESPONS
10. Nedanstdende faktorer ar viktiga for mig: *

Instammer inte alls Instammer delvis inte Instimmer delvis Instimmer helt

Bankpersonalen visar forstdelse vid problem
Snabb respons om banken begir misstag

Responsen vid misstag forbattrar situationen
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Bilaga 2

Reliabilitetstest
Prissdttning
Cronbach's
Alpha N of Items
,692 3
Service
Cronbach's
Alpha N of Items
737 3
Moten
Cronbach's
Alpha N of Items
,806 3
Respons
Cronbach's
Alpha N of Items
812 3
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Bilaga 3

Regressionsanalys
Faktorer
Variables in the Equation
B S.E. Wwald df Sig. Exp(B)
Step 1*  PRIS -,740 473 2,450 1 117 477
SERVICE ~ -1,227 657 3,490 1 ,062 ,293
MOTE 673 ,840 643 1 423 1,961
* RESPONS 1,019 1,004 1,029 1 310 2,770
Constant ,689 2,581 ,071 1 ,789 1,992
a. Variable(s) entered on step 1: PRIS, SERVICE, MOTE, RESPONS.
Alder
Variables in the Equation
B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Step 1*  PRIS -,667 ,482 1,916 1 ,166 513
SERVICE -1,120 667 2,821 1 ,093 326
MOTE ,842 ,855 ,969 1 ,325 2,322
RESPONS ,796 1,017 613 1 434 2,217
Fodd ,038 ,030 1,594 1 ,207 1,038
Constant -74,645 59,693 1,564 1 211 ,000
a. Variable(s) entered on step 1: PRIS, SERVICE, MOTE, RESPONS, Fodd.
Kon
variables in the Equation
B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Step 1*  PRIS -,755 489 2,384 1 123 470
SERVICE  -1,166  ,662 3,104 1 078 312
 MOTE ,504 ,854 ,348 1 ,555 1,655
RESPONS ,984 1,004 ,961 1 327 2,675
Kon -,599 542 1,220 1 ,269 ,549
Constant 2,147 2,979 519 1 471 8,560

a. Variable(s) entered on step 1: PRIS, SERVICE, MOTE, RESPONS, Kon.



Sysselsdttning
Variables in the Equation

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)

Step 1°  PRIS -,809 489 2,731 1 098 445

 SERVICE © -1,385 730 3,594 1 ,058 250

MOTE 524 877 357 1 550 1,689

RESPONS 1,299 1,130 1,321 1 250 3,665

Sysselsattning 214 369 335 1,562 1,239

Constant 648 2,591 ,063 1 802 1,913

a. Variable(s) entered on step 1: PRIS, SERVICE, MOTE, RESPONS, Sysselsattning.
Lojalitet
Variables in the Equation

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)

Step 1*  Lojal -1,686 714 5,568 1 018 ,185

Constant 2,168 861 6,337 1 012 8,738

a. Variable(s) entered on step 1: Lojal.
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