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Sammendrag

Formalet med denne oppgaven er a se pa hva som skjer med tilfredsheten til

bankkunder nar filialen legges ned, og problemstillingen er som fglgende “Hvordan
blir kundetilfredsheten pavirket av nedleggelse av bankfilial?”. For & svare pa dette,
baserte vi hypotesene vare pa teori om tilfredshet og lojalitet ettersom disse har en

sterk korrelasjon (Oliver, 1999).

Det teoretiske rammeverket oppgaven bygger pa er kundetilfredshet, kundelojalitet
og hvordan bankmarkedet har endret seg og falger av dette. | oppgaven har vi brukt
Sparebanken Sgr som case, og giennomfarte en kvantitativ spgrreundersgkelse pa
to steder der den lokale bankfilialen har lagt ned, og to steder der den er beholdt.
Sparebanken Sgr er den eneste banken som har kontorer i de omradene vi har sett
pa. Undersgkelsen blir et naturlig kvasi-eksperiment der de bostedene som
fremdeles har bank blir “fgr-gruppe”, og de stedene som har mistet bankfilialen blir
“etter-gruppe”. Vi fikk inn totalt 311 svar pa spgrreundersgkelsen. Ettersom det kun
var Sparebanken Sgr sine kunder pa Spangereid, Vigeland, Konsmo og Byremo vi
gnsket & se pa, renset vi dataene, og stod igjen med 204 respondenter som vi sa pa

i videre analyser.

Resultatene viser en signifikant forskjell i tilfredshet og lojalitet mellom bankkundene
med og uten bankfilial, der nedleggelsen har en negativ virkning pa kundene som
har mistet bankfilialen sin. Dobbelt s3 mange pa stedene som har mistet bankfilialen,
svarte at de vurderte a bytte bank i lgpet av de 12 neste manedene. Dette, i tillegg til
forskjellen i tilfredshet og lojalitet mellom stedene, er en sterk indikator pa at
tilfredsheten og lojaliteten blir pavirket av nedleggelsen av en bankfilial. | denne
undersgkelsen har vi sett pa banker i distriktene, og har derfor ikke muligheten til &
generalisere det til hele landet, da resultatene muligens kunne veert annerledes

hadde avstanden mellom bankene veert kortere.
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1. Introduksjon

| de arene vi har gatt pa skole, har nedleggelse av bankfilialer veert et stort tema. |
2016 la blant annet DnB ned 59 bankfilialer (Reisja, 2016). Dette er bare ett av
mange eksempler pa at bankbransjen er i endring. Flere og flere tar i bruk digitale
banktjenester (Finans Norge, 2016b), til og med de eldre kommer etter nar det
gjelder bruk av nettbank (Finans Norge, 2016a). Dette er bakgrunnen for oppgaven
var. Vi gnsker & se pa om nedleggelsen av bankfilialer i distriktene pavirker
kundetilfredsheten, eller om vi har kommet sa langt i digitaliseringsprosessen at

tilfredsheten til kundene ikke blir pavirket av at kontorene forsvinner.

For denne digitaliseringen kom, var banken hovedsakelig et sted der man satte inn
og tok ut penger. Dette er ikke lenger tilfelle ettersom bankbransjen har blitt mer
digitalisert, og kortbruken erstattet mye av kontantbruken. Som fglge av dette har
mange banker blitt kontant-lgse eller har et gnske om a bli det. Norge har kommet
langt innen digitalisering i banksektoren, og bankenes gnske om a kvitte seg med
kontanter kommer av at det er kostbart for , og de vil prave a redusere svart
gkonomi (Wig, 2016). | tillegg har bankvanene og adferden til kundene endret seg
slik at behovet for kontanter og bankfilialer ikke er det samme lenger (Finans Norge,
2016b). Dette har fart til nedleggelser av bankfilialer rundt om i landet.

Tidligere forskning har tatt for seg hva som skjer nar en bank legger ned, men
fokuset har veert pa hvordan bruken av bank endrer seg. Undersgkelser har vist at
nedleggelser av bankfilial har fgrt til at bruken av de digitale lgsningene har gkt, da
seerlig mobilbank (Nam, Lee & Lee, 2016). | tillegg har andre ogsa sett pa
wkonomisk utestengning, der det kommer frem at bankers nedleggelse er
disproporsjonert rundt fattige omrader (Leyshon, French & Signoretta, 2008).
Problemet med gkonomisk utestenging er ikke noe vi gnsker a se pa i forhold til

oppgaven, da det blir langt utenfor det vi gnsker a finne svar pa.



Med bakgrunn i tidligere forskning og undersgkelser som er gjort i henhold til
branchless banking og nedleggelse av bankfilialer, gnsket vi a finne ut

om dette er noe som pavirker kundetilfredsheten, og dersom det er s3, i hvilken
retning. Videre vil vi ogsa se pa om nedleggelsen pavirker lojaliteten til kunden. Teori
om kundetilfredshet sier at tilfredshet og lojalitet er begreper som henger tett
sammen (Oliver, 1999), og derfor vil vi se pa hvordan disse blir pavirket i forhold til

nedleggelse av bankfilialen.

1.1 Problemstilling

Den teknologiske utviklingen som har skjedd i bankbransjen og generelt de siste
arene, viser at Norge har kommet veldig langt i digitaliseringen av offentlige tjenester
(Finans Norge, 2017b). | denne oppgaven gnsker vi & se pa hva som skjer med
kundetilfredsheten nar den lokale bankfilialen legges ned. Vi vil se om det faktisk har
noe a si for kundetilfredsheten om den lokale bankfilialen forsvinner, ettersom
digitale Igsninger i stor grad dekker behovet for de fleste kundene (Finans Norge,
2017b). Vi benytter oss mindre og mindre av selve filialene, og gjgr det meste selv
via digitale tjenester som nettbank og mobilbank. Dermed er det ikke sikkert at
kundene savner bankfilialen, pa bakgrunn av dette utviklet vi falgende
problemstilling: “Hvordan blir kundetilfredsheten pavirket av nedleggelse av
bankfilial?”

Videre vil vi ogsa undersgke om det kan vaere annet som pavirker kundetilfredshet.
Derfor hadde vi flere analyser hvor vi undersgkte andre faktorer enn nedleggelse
som mulige forklaringsvariabler. | tillegg vil vi ogsa se pa hvordan bruken av digitale
banktjenester endrer seg nar banken forsvinner. Grunnen til vi ogsa gnsker a se pa
dette, er fordi tidligere forskning har vist at spesielt bruken av mobilbank gker nar
bankkontoret legger ned (Nam et al., 2016). Dette er noe som er interessant & se pa
i sammenheng med tilfredsheten ved nedleggelsen av bankfilial. Ut fra dette utviklet
vi en hypotese der vi ville se om nedleggelse av bank og bruk av teknologi hadde en

interaksjonseffekt pa bade tilfredshet og lojalitet.



For & svare péa problemstillingen var, tok vi i bruk en kvantitativ undersgkelse. Vi
gnsket a se pa eventuelle forskjeller mellom steder der bankfilialen har lagt ned, og
der den fremdeles er tilgjengelig. Derfor tok vi i bruk et slags naturlig kvasi-
eksperiment der vi sammenlignet to steder der de fortsatt hadde filial, med to steder
der filialen var lagt ned. Stedene som fortsatt har bank ble “fgr”, og de to stedene
uten bank ble “etter”. | undersgkelsen var har vi valgt a kalle “fgr-gruppen” var bank,
og “etter-gruppen” ikke bank, slik at vi videre i oppgaven kaller denne variabelen
bank/ikke bank.

Utgangspunktet vart var kundemassen til Sparebanken Sgr, ettersom det er
lokalbanken i omradene vi undersgkte. Sparebanken Sgr har gjennom oppkjgp og

fusjoner eksistert i Lindesnes og Audnedal kommune i over 150 ar (Mgill, 1966).

Vi var to grupper som gnsket a bruke nedleggelsen av Sparebanken Sgr sine filialer
pa Spangereid og Konsmo som case, derfor samarbeidet vi om utforming av
spgrreundersgkelse og innsamling av data. Slik at vi fikk mulighet til & fa inn flere

svar og fa et stgrre utvalg, som gjgr at undersgkelsen potensielt kan generaliseres.

Undersgkelsen ble gjennomfgrt pa Spangereid og Konsmo hvor bankfilialene la ned
i 2016, og pa Vigeland og Byremo hvor de fortsatt eksisterer. Dermed kunne vi
sammenligne to steder med bankfilial mot to steder det ikke er bankfilial. I tillegg ble
undersgkelsen delt pa Facebook for a fa inn nok svar. Vi fikk inn rundt %5 av svarene
vare fra undersgkelsen da vi stod pa butikkene pa de nevnte stedene, og /s av
svarene fikk vi inn via link delt pa Facebook. Da vi analyserte dataene, tok vi
utgangspunkt i de respondentene som svarte at de hadde Sparebanken Sgr som sin
hovedbank, da dette er lokalbanken i Audnedal og Lindesnes kommune.
Respondenter som ikke hadde Sparebanken Sgr som sin hovedbank ble fiernet fra
utvalget vart ettersom det kun er den banken som har filialer i de aktuelle omradene.
| tillegg fiernet vi ogsa respondenter som hadde svart at de var fra andre steder enn
Spangereid, Vigeland, Konsmo og Byremo.



Ved & undersgke kundetilfredshet og lojalitet i sammenheng med nedleggelse av
bankkontorer, kan vi fa en forstaelse av konsekvensene ved a legge ned filialer,
bade positive og negative. Forhdpentligvis kan dette veere til hjelp for banker med

tanke pa fremtidige nedleggelser.

For vi foretok undersgkelsen, hadde vi et mgte med markedssjefen for Sparebanken
Sar, og et med banksjefen for DnB i Kristiansand. Der vi fikk svar pa noen spgrsmal
om hvordan bankneeringen er i dag, hvilke endringer som har veert og hvordan de
trodde utviklingen kom til & bli fremover. Vi fikk ogsa noen kommentarer til
spgrreskjemaet vart. Ettersom det er Sparebanken Sgr sine filialer og kunder vi
skulle undersgke og sammenligne, var det greit med et mgte med dem for & hgre

hva de hadde & si om saken.

Oppgaven er bygd opp av flere kapitler og underkapitler hvor kapittel én bestar av en
innledning og gjennomgang av problemstilling. Kapittel to handler om banknaeringen
slik den er i dag, og hvordan denne oppgaven er relevant. | kapittel tre gjennomgar vi
den teorien som vi vil bygge funnene vare pa. Kapittel fire tar for seg det metodiske
rammeverket som passer best til & analysere funnene vare. Dataene vi samlet inn
blir beskrevet i kapittel fem, og blir presentert i form av analyser i kapittel seks.

Her vil vi ogsé inkludere bekreftelse eller avkreftelse av hypotesene vare. Videre i
kapittel sju ser vi hvordan analysene vare henger sammen med teorien vi har brukt.
Til slutt kommer vi med en konklusjon, og anbefalinger til videre forskning i kapittel

atte.



2. Endring og utvikling | bankbransjen

De siste arene har man sett store endringer i bankbransjen. Siden 1980-tallet har
antall bankfilialer nesten blitt halvert. Mellom 1981 og 2017 har tilsammen 934
filialer/kontorer over hele landet lagt ned (Finans Norge, 2017a). Bransjen selv
forklarer dette med at behovet for bemannede bankfilialer har endret seg, og at
kundene bli mer og mer digitaliserte og selvstendige. Dagligbhankundersgkelsen som
blir utfgrt av Finans Norge hvert ar, viser at nordmenn fortsatt oppsgker banken ved
behov for radgivning (Finans Norge, 2015) som for eksempel boliglan, starre

investeringer, skilsmisse, og arveoppgjar.

Dagligbankundersgkelsen utfart av TNS Gallup viser at filialbesgkene har endret seg
mye fra 2002 til 2017. Tidligere svarte 24% at de var innom filialen ukentlig. Denne
andelen har sunket med 20%, slik at deti 2017 bare var 4% som svarte at de var
innom banken ukentlig. Kun 6% oppgir at de er innom bankfilialen hver maned,
mens 65 % er innom en gang i halvaret eller sjeldnere. Tidligere svarte bare 5% at
de aldri var innom filialen, noe som har gkt til 26% i lgpet av disse arene (Finans
Norge, 2017b). Figur 1 illustrerer hvor mye vanene til bankkundene har endret seq i

lzpet av de siste 15 arene.



Figur 1 - Filialbesgk over tid
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(Finans Norge, 2017a)

Dagligbankundersgkelsen viser ogsa at flere og flere tar i bruk nettbanken. Den
kraftigste gkningen er blant de i aldersgruppen over 66 ar. | den gruppen har det
veert en gkning i bruk av nettbank fra 2016 til 2017 pa nesten 25%. Grunnen til dette
kan veere at bankene har drevet kursing for eldre, samtidig som flere filialer har lagt
ned (Finans Norge, 2017b). | de andre aldersgruppene fra 15-66 ar, ligger bruken av
nettbank tett opp til 100%. Dette viser at Norge har kommet langt med

digitaliseringen av banktjenester.



Figur 2 - Nettbankbrukere etter alder over tid
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Undersgkelsen til Finans Norge har i tillegg tatt for seg hvor ofte man bruker
nettbanken. Ukentlig bruk eller oftere har holdt seg relativt stabilt fra 2002 til 2016. |
2017 hadde den ukentlige bruken gkt med hele 15% fra aret fgr. Denne gkningen
kan muligens skyldes at mange bankfilialer ble lagt ned i 2016 (Finans Norge,
2017b).



Figur 3 - Bruk av nettbank
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Selv om flere og flere bruker nettbank og mobilbank, er det ogsa en del pensjonister
som fortsatt bruker brevgiro til & betale regninger. Finans Norge anslar at i 2016 var
det rundt 150 000 pensjonister som kun brukte bankkontoret for & betale regningene
sine. For denne gruppen er det viktig med tilgjengelighet og kortere avstand til
bankkontoret (Finans Norge, 2016a). DNB har tidligere jobbet ut fra tankegangen om
at de skal fa alle bankkundene over pa digitale lgsninger, og at generasjonen som
ikke benytter seg av disse kom til & da ut. Dette har imidlertid vist seg ikke &
stemme, og derfor har DNB fredet brevgiro og telebank slik at kundene som benytter

seg av dette, fortsatt skal fa bruke disse lgsningene (Sgrgjerd, 2018).

Forbruker- og finans trender (tidligere Norsk finansbarometer og
Dagligbankundersgkelsen) har spurt norske bankkunder om hvor forngyde de er
med sin hovedbank totalt sett. Figur 4 viser at tilfredsheten har gatt litt ned fra 2016
til 2017. Forskjellen er ikke sa stor, men andelen av sveert forngyde kunder har
sunket med 7%. Andelen av mindre forngyde kunder har hatt en minimal gkning fra
2016 til 2017. Generelt sett er det stor grad av tilfredshet blant de norske

bankkundene (Finans Norge, 2017c¢). Vi undres likevel pa om endringen fra 2016 til



2017 i hvor forngyd man er, kan skyldes nedleggelsene av bankfilialene som
skjedde i 2016.

Figur 4 - Hvor forngyd er du med din hovedbank totalt sett?
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2.1 Bankens rolle

Bankenes rolle er a gi folk og bedrifter tilgang til finansielle tjenester og radgivning

(Nordea, 2018). | Norge finnes det to typer banker, forretningsbank og sparebank.

Disse har med arene fatt mange av de samme oppgavene, og er vanskeligere a

skille fra kundens stasted (Meinich, 2015a). Sparebankene gir av sine egne

sparemidler som skal fremme det lokale neeringslivet, organisasjoner, arrangementer

og lokallag. Bankene har samme rolle som tidligere, selv om den digitale utviklingen

har endret seg. Denne utviklingen har endret seg i takt med kundenes behov
(Meinich, 2015b).



2.2 Sparebanken Sgr

| begynnelsen av januar 2014 fusjonerte Sparebanken Sgr og Sparebanken Pluss,
og tok navnet Sparebanken Sgr. Bankens historie kan spores tilbake til opprettelsen
av Arendal Sparebank i 1825 som en av de farste seks bankene i Norge
(Sparebanken Sgr, 2018). Selve Sparebanken Sgr oppstod i 1984 etter fusjon
mellom Aust-Agder Sparebank, to andre banker fra Aust-Agder og ni banker fra
Vest-Agder. | senere tid har flere banker sluttet seg til dem, som har fart til at banken

har vokst og spredt seg utover Agder og Telemark (Sparebanken Sgr, 2018).

Stedene vi har sett pa i denne oppgaven ligger i kommunene Audnedal og
Lindesnes, der Sparebanken Sgr gjennom fusjon og sammenslaing har eksistert i
over 150 ar, fra Sar-Audnedal Sparebank apnet i 1866 (Mgll, 1966). Sparebanken

Sar er eneste bank med kontorer i Audnedal og Lindesnes kommune.

Ser-Audnedal Sparebank ble opprettet i 1866 (Mgll, 1966), og ble opprettet for
Undals prestegjeld som bestod av innbyggere fra Spangereid, Valle, Vigmostad og
Konsmo. Pa grunn av darlig veiforbindelse mellom Vigeland og Spangereid, ble det
etter hvert bestemt at Spangereid skulle ha sin egen bank, som ble til Spangereid
Sparebank. P& Konsmo slo Sgr-Audnedal Sparebank seg sammen med
Sparebanken Pluss i 1988, og Sparebanken Pluss hadde kontorer i Lindesnes far
fusjonen i 2014 (Sparebanken Sgr, 2018).

| begynnelsen av 2016 valgte Sparebanken Sgr & legge ned sine kontorer pa
Spangereid og Konsmo, og begrunnet det med endring i kundeatferd (Larsen, 2016).
Filialene pa Spangereid og Vigeland ble slatt sammen til ett kontor pa Vigeland, og

Konsmo og Byremo fikk et kontor pa Byremo (Sparebanken Sgr, 2018).
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3. Teori

| dette kapittelet skal vi ta for oss relevante teorier som vi skal basere oppgaven var
pa. Teoriene vare omhandler nedleggelse av bankfilialer, kundetilfredshet,
kundelojalitet og elektroniske lgsninger. Vi har flere hypoteser til var problemstilling,

disse knyttes til den aktuelle teorien i slutten av hvert delkapittel.

3.1 Nedleggelse av bankfilialer

For ikke mange ar siden gikk folk i banken for nesten alt som gjaldt privatgkonomi.
Dette har endret seg sveert mye de siste arene. Nett- og mobilbank har tatt over for
mange av oppgavene som kundene tidligere utfgrte i filialen. Utviklingen har fart til at
mange bankfilialer har valgt & legge ned, ettersom kundene bruker bankenes
tienester pa helt andre mater enn far. De siste 30 arene har antall bankfilialer blitt
mer enn halvert. P& slutten av 80-tallet var antallet ekspedisjonssteder nesten 2200,
mot 943 i 2017 (Finans Norge, 2017Db).

At bankene har lagt ned mange filialer er ikke bare et fenomen som skjer i Norge,
det har skjedd i mange land. Leyshon et al. (2008) beskriver situasjonen i
Storbritannia, der mange banker har lagt ned. Det som er felles for bade Norge og
Storbritannia, er at bankene i stgrre grad legger ned filialer i distriktene enn andre
steder. Dette mener Leyshon et al. (2008) farer til ekskludering av husholdninger og
individer som har problemer med a fa tilgang til finansielle tjenester. Et problem med
dette er kostnadene, og begrensningene ved bruk av nettbank og mobilbank
(Leyshon et al., 2008). Det at bankene legger ned i distriktene farer til skonomisk
ekskludering ogsa i Norge. Lengre avstand mellom filialene i distriktene kan fare til at
det blir vanskelig & komme innom til en filial. Spesielt de eldre blir ekskludert. Mange
av de gnsker ikke, eller har ikke tilgang til internett slik at de kan benytte seg av de

elektroniske tjenestene bankene tilbyr (Zickhur, 2016).
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En annen utfordring som oppstar nar man ikke lengre har fysisk tilgang til filialene, er
gebyrene ved uttak av penger. Det er fortsatt mange som gnsker & benytte seg av
kontanter, selv om bankene helst gnsker et kontantlgst samfunn. Norges Bank er
sveert negative til denne utviklingen, og mener at kontanter fortsatt skal veere en

mulig betalingslgsning (Eklund, 2016), (Finans Norge, 2017d).

Ny teknologi har fart til enorme endringer de siste arene, og pavirker hvordan
bankene driver forretninger og hvordan de tilbyr kundeservice, spesielt nar det
kommer til kundeservice-kanalene. Bankene har valgt & ga fra de tradisjonelle
bemannede bank-skrankene til a ta i bruk digitale kanaler, som nettbank og
mobilbank. Dette er for & redusere kostnadene sine, samt forbedre lojaliteten hos
kundene (Nam et al., 2016).

Selv om mange banker har lagt ned filialer, og det er faerre som gar i bankene for de
tradisjonelle tjenestene, har likevel andelen som har vaert innom bankkontoret for
radgivning gkt til nesten 30%, der sparing og lan har veert hovedtema. Over
halvparten av disse har oppgitt at de har fatt spare- og plasseringsrad i banken, som
nok har en sammenheng med at renten pa en vanlig sparekonto er lav. Det er faerre
enn tidligere som gar i banken for rad om lan. Dette er trolig et resultat av at mange
av bankene har digitalisert laneprosessen, og dermed har ikke kundene like stort

behov for @ komme innom nar de skal sgke lan (Finans Norge, 2015).

3.2 Kundetilfredshet og kundelojalitet

Dagens bankmarked preges fortsatt av lav konkurranse eller kundemobilitet,
sammenlignet med andre bransjer som strgm og mobilabonnement. Konkurransen
mellom bankene har gkt de siste arene, og kundene har blitt mer bevisste pa
konkurransen i bankmarkedet. | 2016 hadde omtrent en tredjedel av kundene
reforhandlet eller byttet boligldnsbank (Finans Norge, 2018). | 2017 har dette tallet
endret seq til litt over en av fem. Finans Norge tror denne nedgangen kan skyldes at
renten har vaert stabilt lav, og at det far folk til & tenke at det er lite & spare pa a
bytte. Samtidig oppga de som ikke hadde byttet boliglansbank at de var forngyde

med banken sin. 21% oppgir at de har vurdert & bytte boliglansbank, noe som viser
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at kundene har blitt mer bevisste pa pris. Forbruker- og finanstrender undersgkelsen
(tidligere Norsk finansbarometer og Dagligbankundersgkelsen) viser at de som er
mer rentebevisste oftere bytter, eller reforhandler boliglanet sitt (Finans Norge,
2018).

| banknaeringen er det ikke uvanlig at forholdet mellom banken og kunden er
langvarig. | tillegg oppretter foreldre kundeforhold til barna, slik at de bli “fgdt inn” i
banken. Dette langvarige forholdet kan veere med pa & styrke lojaliteten, ettersom
kunden far et mer personlig forhold og kjennskap til banken, og kunderadgiveren sin
(Beerli, Martin & Quintana, 2004).

Kotler (2005) mener kunder vurderer tilbud i forhold til hva som gir sterst verdi for
dem. De danner en forventing ut ifra tenkt bruk, produktkostnad og kunnskap om
produktet. Om produktet lever opp til forventningene eller ikke, pavirker kundens
forhold til bedriften og tilfredsheten med produktet. Ut i fra dette kan vi ga ut i fra at
kunden velger et produkt fra en bedrift som gir starst oppfattet verdi, der oppfattet
verdi er forskjellen mellom kundeverdi og kundekostnad. Kundeverdi er oppfattet
pengeverdi, funksjonalitet, og psykologiske fordeler som kunden forventer av
produktet. Kundekostnaden er hele bildet av kostnadene produktet medfaerer, skaffe
informasjon om produktet og pengekostnaden (Kotler, Fredriksen & Bielenberg,
2005).

3.2.1 Kundetilfredshet

Kundens tilfredshet avhenger av om kunden er forngyd med ett produkt. Det ma leve
opp til forventningene kunden hadde i forkant av kjgpet. Kotler et al. (2005, s. 35)
definerer tilfredshet som “en persons fglelse av glede eller skuffelse over hvordan

han syntes firmaets produkt fungerer i forhold til forventningene”.
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Kundetilfredshet er generelt en situasjon hvor forventinger blir mgtt, og beskriver en
folelse eller holdning en kunde har til et produkt eller en tjeneste etter det/den har
blitt brukt (Jamal & Naser, 2002). Mer formelt kan tilfredshet defineres slik:
“satisfaction is the consumer’s fulfillment response. It is a judgement that a
product/service feature, or the product or service itself, provided (or is providing) a
pleasurable level of consumption-related fulfillment, including levels of under- or over
fulfillment” (Oliver, 2014, s. 8). Tilfredshet handler om & oppfylle forventningene
kunden har pa forhand av et kjgp, det avgjer om kunden blir forngyd med kjgpet og

dermed ogsa avgjgrende for om kunden vil gjenta kjgpet (Oliver, 2014).

Tidligere forskning viser at det er en sammenheng mellom kundetilfredshet og
lojalitet, som har resultert i at det har blitt svaert populaert med strategier for a
implementere tilfredshet i strategien til en bedrift (Kumar, Dalla Pozza & Ganesh,
2013). Positiv kundetilfredshet kan ogsa redusere priselastisitet, gke
markedsandeler og bedre firmaets omdgmme (Sheth & Sisodia, 1999). Videre er det
ogsa forsket pa at kundetilfredshet kan gi bedre finansielle resultater pa grunn av gkt
konsum hos kunden (Oliver, 2014). Nar lojalitet er oppnadd, blir kunden mindre
prissensitive, og blir samtidig mindre opptatt av konkurrentenes tilbud (Kumar et al.,
2013).

Tilfredshet er ogsa knyttet til andre elementer som pris, service og kvalitet pa
produktet/tienesten (Jamal & Naser, 2002). For a vurdere disse, tar man ofte i bruk
kognitive og affektive vurderinger for & analyser kost/nytte ved produktet/tienesten
(Bloemer, De Ruyter & Peeters, 1998). | banknaeringen kan pris vaere moneteere
elementer som spare- og lanerente, gebyrer og transaksjonspriser. Dette males
ogsa opp mot verdien av kvalitet og service, hvor kvalitet kan vaere bruk av tjenester,

opplevd service i banken og vennlighet (Moshaug, 2015).
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3.2.2 The endowment effect og referansepunkt

Nedleggelse av bankfilialer kan ogsa sees i sammenheng med “the endowment
effect” og referansepunkt. Det gar ut pa at en person som har hatt noe, kanskije faler
eierskap til denne tingen, og har det da som referansepunkt. Da kan det ikke lengre
a ha den tingen, gi en tapssituasjon, som farer til misngye og lavere tilfredshet. En
person som aldri har hatt godet, og har det som referansepunkt, vil da ikke fgle tap

nar godet forsvinner (Angner, 2016, s. 54).

“The endowment effect” og referansepunkt kan ses pa i sammenheng med
nedleggelse av bankfilialer, og har en mulig innvirkning pa tilfredshet. Kundene kan
fole et slags eierskap til lokalbanken, forutsatt at de var kunde. Dersom bankfilialen
legges ned, kan dette kan gi en fglelse av tap. Dette er fordi kundene da har
tilgangen til en bank i neeromradet som referansepunkt. De opplever det derfor som
mer negativt nar bankfilialen stenger, sammenlignet med kunder som aldri har hatt

tilgang til en bankfilial i neeromradet.

Tilfredshet bygger pa forventninger kunden har til et produkt eller en tjeneste (Kotler
et al., 2005), og “the endowment effect” kan veere med pa a beskrive situasjonen

kunden opplever nar bankfilialen forsvinner.

Pa bakgrunn av teori om tilfredshet og “the endowment effect” utviklet vi falgende
hypotese:

Hi: “Kunder uten lokal bankfilial er mindre tilfredse enn kunder med lokal bankfilial”
Ho: “Kunder uten lokal bankfilial er ikke mindre tilfredse enn kunder med lokal
bankfilial”. Der vi skal se pa steder som har mistet den lokale bankfilialen, og steder

som har beholdt den.
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3.2.3 Kundelojalitet

Lojalitet kommer som en konsekvens av hgy tilfredshet, det understreker viktigheten
av a ha tilfredse kunder. Kundelojalitet handler om & skape fullstendig tilfredsstillelse
gjennom markedsfagring, produkter og kundens opplevelse (Gronroos, 2007).
Kundelojalitet kan defineres som “en dyptfalt forpliktelse til a kjgpe eller stgtte en
vare eller tjeneste igjen i fremtiden til tross for at situasjonen tilsier et skifte, og
markedsstrategier tilsier at kundeadferd bar endres” (Kotler et al., 2005, s. 238). |
falge Gronroos (2007) er det 5-6 ganger sa kostbart & innarbeide nye kunder fremfor
a holde pa de som allerede eksisterer. Det er nok en av grunnene til at det har blitt
mer fokus pa a oppna kundelojalitet de siste arene, ogsa som en strategi for & gke

profitten.

Lojalitet kan defineres som: “a deeply held commitment to rebuy or repatronize a
preferred product/service consistently in the future, thereby causing repetitive same-
brand or same brand-set purchasing, despite situational influences and marketing
efforts having the potential to cause switching behavior “(Oliver,1999, s. 34). Denne
definisjonen viser at lojalitet kan komme pa bakgrunn av fglelser, enten

atferdsmessig, holdningsmessig eller begge deler (Oliver, 1999).

Oliver (1999) beskriver fire faser for lojalitet, kognitiv, affektiv, konativ, og
handlingslojalitet. Kognitiv lojalitet er den fgrste fasen, og beskrives som lojalitet som
kun baseres pa merke. Det vil si at kunden foretrekker et merke overfor et annet som
for eksempel Apple sammenlignet med alle andre telefoner. Kognitiv lojalitet kan
vaere basert pa nylig informasjon, og er en overfladisk form for lojalitet. Da kunden
ikke tar hensyn til tilfredshet i avgjgrelser, og det er prisen pa varen eller tienesten
som avgjgr om kunden er lojal (Oliver, 1999).

Affektiv lojalitet er den andre fasen. Her begynner kunden a se pa et produkts
egenskaper og tilfredsheten rundt dette. Tilfredshet kan komme av tidligere
erfaringer, eller emosjonelle faktorer som gjgr at man foretrekker et produkt fremfor
et annet. Likevel kan kunden komme til & bytte merke dersom det kommer et bedre
tilbud fra en konkurrent (Oliver, 1999).
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Konativ lojalitet er den tredje fasen. Kundens lojalitet bygger pa tidligere positive
erfaringer som gjgr at kunden kan bli knyttet til et spesifikt merke. Ett eksempel en
kunde som har brukt samme bank i alle ar, og vil fortsette med det i fremtiden fordi

vedkommende er forngyd (Oliver, 1999).

Handlingslojalitet er den fjerde fasen og den dypeste formen for lojalitet. Kunden er
klar til & benytte samme tjeneste/produkt fra et merke selv om det ikke medfgrer
hgyest tilfredshet. Det vil si at dersom kunden fikk et bedre tilbud ville han/hun ikke
benyttet seg av det. Som eksempel kan en nevne en bankkunde som ikke bytter
bank pa tross av bedre rente- og gebyrbetingelser hos en konkurrerende bank
(Oliver, 1999).

Det finnes flere mater & definere lojalitet, Beerli mfl. (2004) forklarer at man kan skille
mellom to typer av kundelojalitet. Den farste er lojalitet basert pa inertia, det vil si at
kunden kjgper et merke av vane. En grunn til dette er at det krever mindre innsats,
samtidig vil kunden benytte seg av et bedre tilbud dersom det er mer beleilig. Den
andre typen er total merkelojalitet. Dette er en form for gjentatt kjgpsatferd hvor
kunden tar et bevisst valg og valget er underbygget av en positiv atferd mot merket
(Beerli et al., 2004, s. 255).

| samme artikkel beskriver Beerli m. fl (2004) at personlige byttekostnader (personal
switching costs) sammen med tilfredshet leder direkte til kundelojalitet. De skriver at
lojalitet kan forklares med tilfredshet, og til dels byttekostnader ogsa. Tidligere ble
merkelojalitet kalt byttekostnader. Det kan defineres som den tekniske, finansielle
eller psykologiske faktoren som gjar det vanskelig, eller kostbart for en kunde a bytte
merke (Beerli et al., 2004). Byttekostnader kan bli delt inn i personlige kostnader, og
kostnader tilknyttet til produktet. Personlige byttekostnader handler om kundens
vaner, innsatsen den bruker pa & vurdere andre alternativer, og oppfattet risiko for a
ta feil valg dersom man velger et nytt produkt. Nar kostnaden med a bytte merke er
hay for kunden, er det en stgrre sannsynlighet for at kunden vil fortsette a vaere lojal,
og fortsetter a kjgpe det samme merket. Wernerfelt, Klemperer, og Selnes mener at
lojaliteten er sterkere dersom byttekostnader og tilfredshet samsvarer, men at det vil

veere vanskeligere for en konkurrent & “stjele” en kunde dersom lojalitet er oppnadd
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pa bakgrunn av tilfredshet enn dersom den er basert pa byttekostnader (Beerli et al.,
2004, s. 258).

Gronroos (2007) mener at tilfredshet og lojalitet er to begreper som har en sterk
sammenheng, derfor er det naturlig at vi ogsa undersgker om nedleggelse av
bankfilialer pavirker lojaliteten. Derfor gnsker vi & se pa falgende hypotese:

Hz: “Kunder uten lokal bankfilial er mindre lojale enn kunder med lokal bankfilial”.
Ho: “Kunder uten lokal bankfilial er ikke mindre lojale enn kunder med lokal
bankfilial”.

3.3 Bankkunders tilnaerming til teknologi

Maten man bruker bank pa har veert i stor endring de siste 20 arene. Fra & matte
innom bankfilialen for & ta ut penger og betale regninger, til at man gjar dette selv
hjemmefra. Den gkende bruken av teknologi i markedsfaring har fart til at
tradisjonelle segmenteringsmetoder ikke lengre er brukende og effektive indikatorer
pa fremtidig kjgperatferd. Det er et svaert kritisk aspekt nar man skal utvikle
suksessfulle markedsfaringsstrategier & kunne forutsi kunders fremtidige adferd. Det
er derfor viktig for en markedsfgrer a forsta og kunne pavirke kjgperens handlinger
(Sum Chau & Ngai, 2010).

Vi har benyttet teoriene om Technology acceptance model (TAM) og Unified theory
of acceptance and use of technology (UTAUT) for & drafte ny teknologi og
elektroniske lgsninger. TAM er en informasjonsteori som omhandler hvordan brukere
aksepterer og bruker teknologi. Denne modellen i seg selv er ikke forklarende nok,
slik at vi kommer til & benytte oss av UTAUT til a forklare atferd i forbindelse med

hvordan man aksepterer teknologi (Akturan & Tezcan, 2012).

Utviklingen i informasjonsteknologien har en enorm effekt pa banksektoren. Den
pavirker bankene slik at de konstant ma lage, eller forbedre nye, mer fleksible
betalingsmetoder og brukervennlige bankprodukter ut fra det kundene gnsker eller
trenger. Dette har gjort til at man ikke har like stort behov for bankfilialene som man

hadde for noen ar siden (Akturan & Tezcan, 2012).
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3.3.1 TAM

Technology Acceptance Model er en informasjonsteori som handler om hvordan
brukere aksepterer og bruker teknologi. Denne modellen ble introdusert av Davis i
artikkelen “Percieved usefulness, percieved ease of use, and user acceptance of
information technology” fra 1989. | fglge modellen er det i hovedsak to faktorer som
pavirker hvordan man bruker teknologi; oppfattet nytteverdi og oppfattet
brukervennlighet. Oppfattet nytteverdi gjenspeiler brukerens oppfatning av om en
spesifikk applikasjon vil gke prestasjonsevnen/produktiviteten i en organisatorisk
sammenheng. Oppfattet brukervennlighet refererer til brukerens syn pa hvordan
applikasjonen er & bruke. Dersom den er enkel & bruke, gkes sannsynligheten for at
den faktisk blir tatt i bruk. Bade oppfattet brukervennlighet og nytteverdi blir brukt i
modellen til & forutse holdning og @nske om & bruke et nytt system. Modellen kan
brukes i det ny teknologi blir introdusert for brukeren, og forskere er enige om at det
er den mest effektive modellen for & male atferd innenfor teknologi og

informasjonssystemer (Akturan & Tezcan, 2012).

3.3.2 UTAUT

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology gar ut pa a teste adferden var i
forbindelse med hvordan man aksepterer teknologi. UTAUT ble utviklet av
Venkatesh et al. (2003), og han testet flere teorier deriblant TAM. Noen av
variablene som pavirker atferden var, er forventninger til ytelse, forventet innsats,
sosial pavirkning og tilrettelegging. | tillegg tar modellen hensyn til alder, erfaring,
kjgnn og villighet til bruk (Venkatesh, Thong & Xu, 2012).
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Figur 5 - UTAUT-modell
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(Martins, Oliveira & Popovi¢, 2014)

UTAUT modellen forklarer 70% av variansen til intensjon om bruk, og er derfor
beskrevet som den mest komplette modellen for estimering av tilpasning til teknologi.
Modellen viser fire faktorer som bestemmer intensjonen til en type atferd og
utfgrelsen av den: forventninger til ytelse, innsats, sosial pavirkning og tilrettelegging
av forholdene. | tillegg tar modellen som sagt hensyn til kjgnn, alder, erfaring og
villighet til bruk (Martins et al., 2014).

Forventninger til ytelsen innebaerer hvor mye brukeren anser den nye teknologien
som nyttig for gkt produktivitet. Forventet innsats handler om teknologien blir ansett
som brukervennlig eller kompleks, og hvor stor innsats som kreves av brukeren for &
fa det til. Sosial pavirkning handler om i hvor stor grad brukeren blir pavirket av
andres meninger. Tilrettelegging er om organisering og infrastruktur av den nye

teknologien er tilrettelagt for best mulig bruk (Venkatesh et al., 2012, s. 159-162).
Teorien har blitt mye brukt, og anses som den mest forklarende metoden for &

forklare menneskers tilnaerming til ny teknologi. Den er ogsa egnet for bruk ved
testing av internettbaserte banksystemer (Martins et al., 2014).
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3.3.3 Elektroniske lgsninger

Utviklingen av teknologien den siste tiden har fart til at bankene ma omstille seg og
prgve & skape relasjoner til kundene pa andre mater enn de gjorde tidligere. De nye
relasjonene skapes ved hjelp og bruk av teknologi. Denne nye relasjonsbyggingen
gar ut pa at bankene tilbyr elektroniske lgsninger, slik at kunden selv kan utfare

finansielle tjenester som de tidligere matte ga i banken for & gjgre (Nam et al., 2016).

Teoriene om teknologi og aksept av den er veldig sentrale nar det kommer til
bankers markedsstrategier (Yiu, Grant & Edgar, 2007). Nett- og mobilbank er to

tienester vi ser er mest brukt av kundene.

Nettbank er definert som “levering av banktjenester via apent datanettverk (internett)
direkte til kundenes hjemme eller private adresse” (Yiu et al., 2007), som tilbyr et
stgrre spenn av potensielle fordeler til finansielle institusjoner pa grunn av starre
tilgjengelighet og brukervennlighet av teknologien (Martins et al., 2014). Nettbanken
gir tilgang til kontobalanse, betaling av regninger, og generelt en oversikt for
kundene av produktene deres. Dette har ogsa blitt overfart til mobilbanken, som er

en enklere form for nettbank (Yiu et al., 2007).
| 2011 var det 83% som brukte internett til banktjenester, og i 2017 var det gkt til

91% (Ssb, 2017). Bruken av nettbank har gkt jevnt og trutt, og ligger na pa 99%
totalt sett for alle aldersgruppene (Finans Norge, 2016b).
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Figur 6 - Nettbankbrukere etter alder over tid
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Mobilbank er definert som “en kanal hvor forbrukeren samhandler med en bank via
en mobil enhet, som for eksempel en mobiltelefon eller en personlig digital assistent.
| den forstand kan det sees som en undergruppe av elektronisk bank og en utvidelse
av nettbank med sine egne unike egenskaper” (Akturan & Tezcan, 2012).
Egenskapene man har i nettbanken som & sjekke kontobalanse og betale regninger,
har blitt overfgrt til mobilbanken. Den skal veere enklere og mer tilgjengelig form for
nettbank, ettersom folk har med telefonen over alt, og sjekker den ofte. En
undersgkelse gjort ved Norges Handelshgyskole i 2015 viste at nordmenn sjekket
telefonen i gjennomsnitt 150 ganger daglig (Bugge, 2015).
Dagligbankundersgkelsen fra 2016 viser at 3,9 millioner nordmenn er
nettbankbrukere, og 2,1 millioner bruker mobilbanken. Andelen av mobilbankbrukere
har gkt fra 39% i 2014 til 49% i 2016, altsa i overkant av 400 000 siden 2014 (Finans
Norge, 2016b).

| samme periode har nettbankbrukere gkt, nd er 9/10 nordmenn nettbankbrukere,
selv om den ikke brukes like hyppig som mobilbanken. Undersgkelsen viser nemlig
at 6% sjekker nettbanken daglig mens hele 20% sjekker mobilbanken hver dag
(Finans Norge, 2016b).
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Figur 7 - Mobilbankbrukere etter alder over tid

—Totalt ——15-32& —33-40&% —41-49 % ~—50-59 & —060-66& —Over 66 §r
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(Finans Norge, 2016b)

Nam et al. (2016) skriver at bruken av mobilbank har gkt i Korea der banker har lagt
ned filialer, dette gnsket vi & se om var tilfelle her i Norge ogsa. | tillegg ville vi se
hvordan dette fordelte seg mellom nettbank og mobilbank. Finans Norge har skrevet
om at bruken av mobilbanken har gkt en del de siste arene, og at flere bruker den
oftere enn nettbanken (Finans Norge, 2016b). Derfor utformet vi fglgende hypoteser:
Hs “Tilfredshet blir negativt pavirket av hgy teknologibruk der bankfilialen har lagt
ned”

Ho “Tilfredshet blir ikke negativt pavirket av hay teknologibruk der bankfilialen har
lagt ned”

Ha: “Lojalitet blir negativt pavirket av hay teknologibruk der bankfilialen har lagt ned”.
Ho: “Lojalitet blir ikke negativt pavirket av hay teknologibruk der bankfilialen har lagt

ned”.
Grunnen til at vi ogsa gnsker a se pa lojalitet, er fordi elektroniske lgsninger skal

veere med pa a bygge kundelojalitet, og i tillegg har lojalitet en sterk tilknytning til
tilfredshet (Oliver, 1999).
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3.3.4 Generasjonsforskjeller

Selv om undersgkelser viser at fler og fler tar i bruk elektroniske banktjenester,
kommer den eldre garde som etternglere. Dagligbankundersgkelsen fra 2016 viser
at hele en av fem over 67 ar bruker utelukkende bankkontoret nar de skal utfare
banktjenester. Videre kommer det frem i denne undersgkelsen at 22% av denne
aldersgruppen gar i banken hver maned eller oftere, sammenlignet med 10% av de
andre aldersgruppene. Undersgkelsen viser at pensjonistene ogsa skiller seg ut ved
at de gnsker a ta ut penger i banken, overfare penger og betale regninger (Finans
Norge, 2016a). Undersgkelser viser at i alderen 75-79 ar er det 64% som bruker
internett hjemme (Ssb, 2018), sammenlignet med 100% i aldersgruppen 25-34 ar.
Mange svarer at de ikke har tilgang til data hjemme eller ikke gnsker a bruke det
(Zickhur, 2016). Dette kan veere en arsak til at mange eldre fremdeles velger a
benytte seg av bankkontoret nar de skal betale regninger og benytte seg av bankens
tienester (Finans Norge, 2016a).

Dette kan man koble opp mot TAM og UTAUT. UTAUT har alder som
forklaringsvariabel nar det kommer til akseptering og villighet til & ta i bruk ny
teknologi, som nettbank og mobilbank. Pa de stedene der banken har lagt ned sin
filial, blir de eldre “tvunget” til a ta i bruk nettbank og mobilbank. Dette er noe ikke
alle har gnske om, eller er villige til a gjgre. Ut fra dette tror vi at den “tvungne”
bruken kan fgre til lavere tilfredshet, og er noe vi gnsker & se naermere pa gjennom
disse hypotesene:

Hs: “Tilfredshet blir negativt pavirket av alder der bankfilialen har lagt ned”

Ho: “Tilfredshet blir ikke negativt pavirket av alder der bankfilialen har lagt ned”

He: “Lojalitet blir negativt pavirket av alder der bankfilialen har lagt ned”.

Ho: “Lojalitet blir ikke negativt pavirket av alder der bankfilialen har lagt ned”.
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4. Metode

Det er mange muligheter ved valg av metode, og valget er en sveert avgjgrende del
for resultatet. Det er viktig & finne riktig metode, slik at man far best mulig og mest
mulig korrekte resultater. Det er ogsa et viktig valg i forhold til tid, kostnad og

tilgjengelig informasjon (Zikmund, 2013).

| dette kapittelet vil vi begrunne vare valg av undersgkelsesdesign, metode for
datainnsamling, utformingen av spgrreundersgkelsen, utvalget vart og hvordan vi
samlet inn dataene vare. | tillegg sier vi noe om krav for gode malinger, og redegjar

for hvilke analyser vi skal bruke videre i oppgaven.

4.1 Undersgkelsesdesign

| undersgkelsen var har vi tatt i bruk ett ekstensivt design. Ekstensive design gar i
bredden pa et tema, hvor man undersgker mange respondenter. Vi har testet noen
fa variabler pA mange respondenter, med den hensikt & kunne generalisere svarene
vare. Ekstensive design omtales ogsa som utvalgsundersgkelser med mange
respondenter. Dette gir mer generelle resultater og muligheter for generalisering
(Jacobsen, 2013, s. 87-89).

Zikmund (2013) skiller mellom tre ulike forskningsdesign: beskrivende,
eksplorerende og kausale. Hvilket design man velger, kommer an pa hvordan man
har formulert problemstillingen. Dersom problemstillingen er uklar, er det ofte ett
eksplorerende design som blir tatt i bruk. Dette brukes ved kvalitative undersgkelser,
og kan ikke generaliseres, men kan brukes til videre studier slik at det lettere kan
generaliseres fra et utvalg til en populasjon. Dersom man gnsker & se pa arsak-
virkning-sammenheng, brukes ett kausalt design, der det ma komme klart frem at
arsak skjer fgr virkning. Har man en klar formening om sammenhengen mellom
variablene i en gitt situasjon med gnske om generalisering, brukes ett beskrivende
design (Jacobsen, 2013).
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Vi tok i bruk ett kausalt design i hypotesene vare, ettersom vi hadde en formening
om at tilfredshet og nedleggelse av bankfilial hadde et arsak-virkning forhold
(Jacobsen, 2013, s. 108-110). Nedleggelsen av bankfilial er noe som skjer som en
arsak, fgr det kommer en eventuell virkning i form av forskjell i tilfredshet. Basert pa
teori kan det diskuteres om det er en mulig sammenheng mellom tilfredshet og
nedleggelse, hvor “the endowment effect” kan vaere en mulig forklaring pa en

eventuell forskjell mellom gruppene.

| undersgkelsen var sammenlignet vi fire steder i Vest-Agder. To av stedene hadde
mistet den lokale bankfilialen, og to fremdeles har den. De to som fremdeles har
banken, kan sees pa som “fgr-gruppe”, og de to som har mistet banken, er var
“etter-gruppe”. Nar man sammenligner to ulike grupper kalles det et kvasi-
eksperiment. Spgrreundersgkelsen kan ikke defineres som et rent kvasi-
eksperiment, ettersom vi bare sendte ut spgrreundersgkelsen en gang.
Undersgkelsen kan ses i sammenheng med nedleggelse av bankfilialen, og derfor
kaller vi det et slags naturlig kvasi-eksperiment, ettersom vi ikke kunne styre

manipuleringen/pavirkningen av “etter-gruppen” (Jacobsen, 2013, s. 87-123).

4.2 Metode for datainnsamling

| oppgaven var har vi i hovedsak benyttet en kvantitativ metode for datainnsamling.
Vi samlet inn primeerdata ved hjelp av en kvantitativ spgrreundersgkelse, slik at vi
kunne fa mange nok respondenter til & generalisere effekten av nedleggelse av
bankfilial (Jacobsen, 2013, s. 124). | tillegg har vi hatt intervju med markedssjefen i
Sparebanken Sgr og banksjefen i DnB Kristiansand. Dermed har vi ogsa benyttet
noe kvalitativ metode. Intervjuene ble gjiennomfart med en apen intervjuguide. Det
var en generell samtale om dagens bankmarked, og hva som kommer til & bli
fremtiden innenfor bank. Vi hadde noen spgrsmal vi gnsket a fa svar pa, men ellers
styrte samtalen intervjuet. Vi gjennomfarte disse intervjuene slik at vi skulle fa litt mer
informasjon om temaet vi valgte, far vi produserte og gjennomfgrte

spgrreundersgkelsen.
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| falge Jacobsen (2013, s.125-135) er det viktig & kategorisere informasjon pa
forhand slik at man senere kan lage malbare variabler. Derfor delte vi spgrsmalene
vare inn i fire hovedkategorier som omhandlet tilfredshet, lojalitet, byttekostnad og
viktige kriterier for valg av bank. Dette var de fire kategoriene vi gnsket & undersgke i

forhold til var problemstilling.

De fleste sparreundersgkelser er basert pa at informasjonen er satt inn i kategorier
for undersgkelsen (Jacobsen, 2013, s. 35). Derfor har vi tatt i bruk en deduktiv
tilneerming. Deduktive tilneerminger brukes nar man gar fra teori til empiri, og tilbake
igjen. Dette er et testende opplegg hvor man bekrefter eller avkrefter hypoteser, pa
omrader hvor det er mye kunnskap fra far. En deduktiv tilngerming kritiseres for &
veere lukket og at informasjonen som er samlet inn er avgrenset. Det er derfor viktig

at forskeren er ngye med hvordan spgrsmalene blir stilt (Jacobsen, 2013, s. 35-36).

Ved & velge en spagrreundersgkelse, hadde vi muligheten til & na ut til flere i forhold

til en kvalitativ undersgkelse, og det var mer effektivt med tanke pa tid og kostnader
ettersom vi bare har noen maneder pa a fullfgre undersgkelsen og skrive oppgaven.
En annen fordel ved & bruke en spgrreundersgkelse var at vi hadde muligheten til &

fa flere svar, noe som gir resultatet en lavere feilmargin (Jacobsen, 2013).

4.3 Utforming av spgrreundersgkelse

Sparreundersgkelsen har vi laget med utgangspunkt i problemstillingen, og vare
underspgrsmal. | tillegg samarbeidet vi med to andre masterstudenter som skulle
skrive om kundelojalitet og personlige byttekostnader, dermed ble spgrsmal om
dette ogsa ble inkludert i spgrreskiemaet. Hele sparreskjemaet ligger som vedlegg 1.
Vi har benyttet oss av selvadministrerende spgrreskjemaer, derfor er det viktig at
spgrsmalene er forstaelige, og at svaralternativene er enkle og passer til sparsmalet.
Ved selvadministrerte spgrreskjemaer har respondentene ansvar for a lese og svare

pa spgrsmalene selv (Zikmund, 2013, s. 217).
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Vi sa ogsa pa hva tidligere undersgkelser hadde stilt av sparsmal. En fordel med
dette er at vi kan sammenlikne vare resultater med andre undersgkelser, samt at
eksisterende spgrreskjemaer er ofte utprevd, slik at validitet og reliabilitet er vurdert
(Pallant, 2013, s. 27).

Hensikten med undersgkelsen er a finne ut om nedleggelse av bankfilialer pavirker
tilfredshet og lojalitet blant bankkunder i Lindesnes og Audnedal. Vi sammenlignet
derfor to steder hvor bankfilialen har lagt ned, med to steder hvor den fremdeles
eksisterer, henholdsvis Spangereid og Konsmo, mot Vigeland og Byremo. I tillegg til
dette testet vi ogsa noen interaksjoner med bank/ikke bank, samt noen

kontrollvariabler som er beskrevet mer i kapittel 5.2.

Vi brukte SurveyXact til & lage spgrreundersgkelsen. Dette er program vi har tilgang
til gjennom Universitetet i Agder. Fordelen med & bruke dette programmet var at vi
kunne importere svarene vare direkte til SPSS som er programmet vi benyttet til &
analysere svarene fra undersgkelsen. Malet med undersgkelsen var at den skulle
veere enkel a forsta for respondentene, og ikke for lang, i motsatt fall kan det fare til
at respondentene faller av underveis. Undersgkelsen ma heller ikke veere for kort
fordi den da kan bli for overfladisk, og ikke gi oss svar pa det vi gnsker (Jacobsen,
2013, s. 238,264,268).

4.3.1 Respondenter

Vi stilte oss i butikkene i Spangereid og pa Vigeland pa fredag 26. januar, og dro til
Konsmo og Byremo mandag 29. januar. Grunnen til vi valgte & gjare det slik, er at de
stedene vi har tatt for oss samtidig ligger neermest i geografi. Valg av dager har vi
basert oss pa ut fra var egen erfaring om hvilke dager som er de mest folksomme pa
butikkene. Respondentene vare er de som kom innom pa matbutikkene de utvalgte
dagene, og i tillegg var vi innom bade frisgr, bakeri, og bensinstasjoner i

naeromradet.
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Etter & ha samlet inn svar pa disse fire stedene, hadde vi mange faerre svar enn det
vi hadde hapet pa. Vi sendte derfor undersgkelsen til familie og venner pa de
aktuelle omradene. Undersgkelsen valgte vi ogsa a dele i Facebook grupper, da vi
ikke hadde fatt inn nok svar fra venner og familie. | tillegg var vi sa heldige at
ordfareren i Lindesnes kommune delte undersgkelsen pa Lindesnes kommune sin
Facebookside. Undersgkelsen var apen i SurveyXact fra 25. januar til 5. februar.
Grunnen til vi ikke hadde den apen lengre, var nadd malet med over 300
respondenter, og i tillegg hadde svarene fra Facebook stagnert. Vi fikk inn % av
svarene vare fra butikker, bensinstasjoner, frisgr, bakeri og kommunehus, og rundt
Y5 av svarene fikk vi fra Facebook. Ulempen med Facebook, var at vi ikke hadde
mulighet til & kontrollere for demografi. Dette gjorde til at vi fikk respondenter fra
andre steder som Mandal og Lyngdal, i tillegg til Nord-Norge. Disse har vi valgt ikke
a se noe naermere pa i undersgkelsen, ettersom vi spesifikt gnsker a se pa

forskjeller mellom de fire nevnte stedene i undersgkelsen.

Vi lot alle svare pa spgrreskjiemaet selv om de ikke var kunde i Sparebanken Sar.
Disse utelot vi i analysene, ettersom de ikke var relevante for var problemstilling og
analyser. Vi fikk inn totalt 311 svar, der 7 av de falt av underveis i undersgkelsen.
Videre renset vi dataene, og fjernet alle som ikke var kunder i Sparebanken Sgr og

bosatt pa de fire omradene vi sammenlignet.

4.3.2 Maleniva og maleskala

Det finnes fire forskjellige malenivaer som man skiller mellom. Disse fire er nominal,
ordinal, intervall og forholdstall (Zikmund, 2013, s. 293). Nominal er kanskje den
mest vanlige formen for spgrsmal a stille respondenten ovenfor. Kjennetegn for
nominalniva er at spgrsmalene er gjensidig utelukkende, og ikke kan rangeres pa en
logisk mate (Hinton, Brownlow & Mcmurray, 2014). Det gir et klart valg mellom
alternativer, og gjares ofte for & male holdninger for og imot, eller for & male om
noen har gjort noe, eller ikke (Jacobsen, 2013, s. 241). Eksempler pa dette er
mann/kvinne og ja/nei. Verdiene pa en ordinal skala er som pa nominal skala,
gjensidig utelukkende, men ordinal kan rangeres pa en logisk mate (Johannessen,

2009). Dette malenivaet tillater ting & bli rangert pa rekke ut fra hvor mye eller hvor
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lite de inneholder. Med andre ord er ordinal skala en rangeringsskala (Zikmund,
2013, s. 295). Den brukes dersom man er interessert i a vise nyanser i

respondentens svar (Jacobsen, 2013).

Intervallskala har bade nominal og ordinal egenskaper, men den fanger i tillegg opp
informasjon om forskjeller mellom alternativene fra en observasjon til en annen
(Zikmund, 2013, s. 297). Intervallskala gir oss muligheten til & si noe om avstanden
mellom variablene. Intervallene pa skalaen ma ha like stort mellomrom, men har ikke
noe naturlig nullpunkt. Forholdstall kan brukes til & rangere og gruppere enhetene i
forhold til hverandre, altsa si noe om forholdet mellom variablene. Forskjellen fra
forholdstall og intervallskala, er at forholdstall har et absolutt nullpunkt (Zikmund,
2013). Forholdstall bruker vi ikke i denne undersgkelsen, siden vi ikke har noe

absolutt nullpunkt i spgrsmalene.

Likert-skalaen er den skalaen som nok er mest brukt bade fordi den er grei a
analysere, og i tillegg far man ogsa frem holdningen respondenten har. Skalaen
bestar som regel av en pastand hvor respondenten far 5 eller 7 alternativer som gar
fra enig til uenig i forskjellig grad. Likert-skala er en ordinal skala, men den

behandles som om den er en intervallskala (Jamieson, 2004).

4.3.3 Malevariabler

Pa spgrsmal om lojalitet, tilfredshet, bruk av banktjenester, viktige kriterier for valg av
bank og byttekostnad ble det brukt en 5-punkts likert-skala. Den ga respondentene
mulighet til & rangere hvor enige eller uenige de var i pastandene pa en skala fra 1-
5, der 5 var helt enig, og 1 var helt uenig. Dette er en metode som er enkel a bruke,

og far frem nyanser i svarene (Zikmund, 2013, s. 315).
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4.3.4 Oppbygging av spgrreundersgkelsen

Sparreskjemaet ble utformet med generelle spgrsmal i begynnelsen som kjgnn,
alder, bosted og hvilken bank de bruker. Grunnen til at vi spurte om bank, var fordi
gnsket & kun se pa kundene i Sparebanken Sgr, ettersom det er lokalbanken pa de
fire stedene vi gjennomfarte undersgkelsen. Vi samarbeidet om undersgkelsen med
to andre masterstudenter som skulle skrive om byttekostnader og lojalitet, derfor

hadde vi spgrsmal om det i spgrreundersgkelsen ogsa.

De farste spgrsmalene stilte vi for a kartlegge grunnleggende ting som alder, bosted
og hvilken bank respondenten brukte. Spgrsmalet alder valgte vi & ha som et apent
alternativ, slik at vi lettere kunne gruppere respondentene i SPSS, og fa mer detaljert
informasjon. Svaralternativene pa bosted grupperte vi etter Vigeland, Spangereid,
Konsmo, og Byremo, da det var disse omradene vi ville undersgke, og i tillegg hadde

vi et alternativ “andre”.

Vi har tidligere nevnt i oppgaven at tilfredshet og lojalitet har en sterk sammenheng,
slik at vi kunne begge benytte hverandres spgrsmal og ha nytte av dem. Vi tok
utgangspunkt i artikkelen til Beerli et al. (2004) nar det kom til utforming av
spgrsmalene om tilfredshet, lojalitet, kvalitet og byttekostnader, og tilpasset disse til
undersgkelsen var. Nar man skal male abstrakte begreper som lojalitet og tilfredshet
ma man gjare disse malbare. Slike begreper kan vaere vanskelige & male direkte,
derfor trenger man flere spgrsmal som indirekte kan male et begrep. Mennesker kan
ha ulik oppfatning av disse begrepene, og man kan da risikere at malingene ikke blir
riktige, og heller ikke kan sammenlignes (Jacobsen, 2013, s. 236-237). Derfor har vi
delt tilfredshet og lojalitet inn i flere undersparsmal.
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Tilfredshet

Vi gnsket a finne ut hvor tilfredse respondentene var med banken sin og tjenestene
de tilbyr. Maleskalaen var en 5-punkts likert-skala der 5 var “helt enig”, 4 “delvis
enig”, 3 “verken enig eller uenig”, 2 “delvis uenig” og 1 “helt uenig”. For a male
tilfredsheten kom vi med noen pastander som respondentene skulle si seg enig eller
uenig i. Pastandene de skulle ta stilling til var:

“Jeg er tilfreds med servicen i min lokale bankfilial”

“Jeg er tilfreds med servicen via nett og telefon “

‘Jeg er tilfreds med helheten i min bank”

“Banken min svarer til de forventningene jeg har”

Lojalitet

Under spgrsmal om lojalitet spurte vi respondentene om hvor lojale det var i forhold
til banken sin, og om de ville bytte bank. Her benyttet vi ogsa en 5-punkts likert-skala
der de skulle svare pa pastandene fra 5 “helt enig” til 1 “helt uenig”. Pastandene de
fikk var falgende:

“Jeg vil anbefale banken til andre”

“Jeg er lojal kunde hos min bank”

“Jeg vil ikke endre bank, fordi jeg verdsetter banken jeg bruker”

“Jeg vil fortsette & veere lojal mot min bank, fordi jeg fornayd med banken min”

“Jeg ville pravd en ny bank om jeg fikk et bedre tilbud”

Det siste spgrsmalet valgte vi & fjerne etter & ha gjennomfart en faktoranalyse (se

kap. 5.2.1) fordi det hadde en negativ ladning pa lojalitetsbegrepet.

Bruk av elektroniske tjenester

Ut fra hypotesene vare, ville vi se pa om bruken av elektroniske tjenester var
forskjellig fra stedene med og uten bank. Vi stilte falgende sparsmal:

“Hvor ofte bruker du nettbank?”

“Hvor ofte bruker du mobilappen?”

Respondentene fikk svaralternativene pa en ordinal-skala som gikk fra daglig,

ukentlig, manedlig, sjeldnere, til bruker ikke
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Bankbytte

Ettersom vi gnsket & se pa lojalitet i sammenheng med tilfredshet, spurte vi ogsa
respondentene om:

“Yurderer du a bytte bank de neste 12 manedene?”

Pa dette spagrsmalet fikk respondentene svaret pa en nominal-skala, der alternativet
var ja eller nei. Grunnen til vi spurte om dette, var fordi vi ville se om det var noen
forskjell mellom de stedene som hadde mistet bankfilialen, og de som fremdeles
hadde beholdt den. Dette spagrsmalet har vi brukt som en robustsjekk som et

alternativt mal for lojalitet.

Servicekvalitet

Vi gnsket & finne ut om service i bankfilialen var med pa a forklare variansen i de
avhengige variablene, -tilfredshet og lojalitet. Derfor hadde vi med noen kriterier for
valg av bank, hvor respondentene skulle ta stilling til hva som var viktig for dem.
Disse kriteriene har vi basert pa en tidligere undersgkelse av Beerli et al (2004). Vi
brukte en 5-punkts likert-skala pa disse kriteriene ogsa, hvor skalaen gikk fra “veldig
viktig”, “viktig”, “verken viktig eller uviktig”, “uviktig”, “veldig uviktig”. Kriteriene var
som fglgende:

“Ventetid i bank (filial og telefon)”

“Apningstider”

“Effektiv kundeservice”

“Innbydende lokaler”

Byttekostnader

Vi ville finne ut om personlige byttekostnader pavirket tilfredsheten og lojaliteten, og
tok utgangspunkt i artikkelen til Beerli et al. (2004) da vi laget disse spgrsmalene. Vi
stilte derfor falgende pastander:

“Det a bytte bank involverer stor risiko fordi jeg ikke vet om den nye banken
tilfredsstiller behovene mine”

‘Det er mye arbeid a bytte bank”

“Det er tidkrevende a sgke informasjon om andre banker”

“Jeg ville byttet bank om min bankfilial la ned”

Svaralternativene de fikk her, var ogsa en 5-punkts likert-skala fra 5 “helt enig” til 1

“helt uenig”.
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Ogsa her fijernet vi det siste spgrsmalet, ettersom to av stedene alt har mistet
bankfilialen sin, og spagrsmalet hadde dessuten en negativ innvirkning pa de tre

andre spgrsmalene. Denne variabelen har vi brukt som kontroll i regresjonene vare.

4.4 Kriterier for gode malinger av data

De tre viktigste kriteriene for evaluering av malinger er reliabilitet, validitet og
sensitivitet (Zikmund, 2013, s. 301).

4.4.1 Reliabilitet

Reliabilitet betyr palitelighet, og er en indikator pa en konsekvent eller stabilitet ved
malinger (Zikmund, 2013). En maling er palitelig nar ulike malinger gir samme
resultat. Palitelighet er viktig for at undersgkelsen skal veere troverdig (Jacobsen,
2013).

For a teste om det er hgy reliabilitet kan man gjennomfgre en test-retest for & se om
man far samme svar (Zikmund, 2013, s. 302-303). Dersom man gjgr det, vil det si at
undersgkelsen har hgy reliabilitet. Vi hadde ikke mulighet til det, ettersom oppgaven
er tidsbegrenset. Derfor gjennomfarte vi en pre-test, for a sikre at vi fikk svar pa det

vi gnsket.

Pre-test

Vi sendte ut sparreundersgkelsen til venner og familie for & teste den, og fikk inn 21
svar som fordelte seg noksa likt i forhold til kjgnn. Vi fikk 10 svar fra menn og 11 fra
kvinner. Aldersgruppen vi undersgkte i pre-testen hadde et aldersspenn fra 23 til 72
ar. Bosettingen var spredt. Det beste hadde veert om vi hadde testet undersgkelsen
pa noen som hadde samme egenskaper som respondentene som skal fylle ut

spgrreskjemaet senere, altsa bosted, noe vi ikke hadde mulighet til.
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Undersgkelsen ble utsendt via Facebook til venner, familie og andre studenter med
foresparsel om kritikk. I tillegg til & teste undersgkelsen, og svare pa den, spurte Vi
om tilbakemeldinger pa undersgkelsen. Tilbakemeldingene som gikk igjen var litt
skrivefeil, og utforming av spgrsmalene. Dette endret vi far gjennomfaringen av
undersgkelsen. Vi spurte ogsa om de kunne ta tiden pa besvarelsen av
undersgkelsen, slik at vi kunne bruke dette som et utgangspunkt for de faktiske

respondentene.

4.4.2 Validitet

Gode malinger burde veere bade konsekvente og ngyaktige. Reliabilitet viser hvor
konsekvent en maling er, med det at forskjellige forsgk ved maling viser det samme.
Validitet viser hvor nagyaktig en maling er, eller i hvilken grad en maling faktisk viser
det vi tror vi maler (Zikmund, 2013). Jacobsen (2013, s. 387) omtaler
validitetsbegrepet som gyldighet, hvor begrepsmessig gyldighet handler om vi faktisk
har malt det vi gnsker @ male, intern gyldighet handler om vi trekker riktig
konklusjoner, og ekstern gyldighet handler om i hvor stor grad man kan generalisere
resultatene vare. Begrepsvaliditet handler om at spgrreundersgkelsen maler det den
skal. Det er viktig & definere de enkelte begrepene tydelige. Begrepsvaliditet kan
veere utfordrende dersom begrepene, i denne oppgaven lojalitet og tilfredshet, er

komplekse og/eller abstrakte, og ma da males indirekte (Jacobsen, 2013).

Intern validitet handler om arsak og sammenheng mellom de teoretiske begrepene
som brukes i undersgkelsen (Jacobsen, 2013). | var oppgave gjelder det om vi har
konkludert riktig ut i fra teori og de resultatene vi har fatt fra sparreundersgkelsen

o

var.
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Ekstern validitet handler om generalisering av resultatene kan gjelde for stgrre
populasjoner. Her ma det tas hensyn til skjevt utvalg, og om man kan overfare
resultatene til & gjelde i andre situasjoner og omrader (Jacobsen, 2013). Vi har sikret
ekstern validitet gjennom a fa et representativt utvalg fra de fire stedene vi har
gjennomfart undersgkelsen. Ettersom Vigeland er det stgrste tettstedet vi har sett
pa, prevde vi ogsa a fa flest svar derfra, slik at vi fikk et prosentvist likt utvalg ut fra

stgrrelse pa omrade.

4.4.3 Sensitivitet

Sensitiviteten pa en svarskala er viktig ved malinger, spesielt ndr man skal se pa
endringer i holdninger eller hypotetiske scenarioer skal undersgkes.

Sensitivitet handler om hvordan et maleinstrument kan male variansen i et begrep
nayaktig. Dette kan brukes nar man skal male endringer i holdninger. Istedenfor a
bruke dikotome svaralternativer som enig/uenig, bar man heller bruke alternativer

“sveert enig”, “enig”, “delvis enig” og “uenig” for a male sensitiviteten (Zikmund, 2013,

s. 306-306). Dette har vi gjort i undersgkelsen var for & fa frem ulikhetene i svarene.

4.5 Statistiske analyser

| oppgaven har vi benyttet oss av analyseprogrammet SPSS Statistics 24 for &
analysere dataene vare, og i dette delkapittelet gjennomgar vi de statistiske
analysene vi har brukt.

4.5.1 Krysstabeller

Ved kategoriske variabler er det vanlig a presentere resultater ved hjelp av
krysstabeller (Johannessen, 2009, s. 110). P& de spgrsmalene vi har brukt
krysstabeller, har vi ordinalniva. Dette faller inn under kategoriske variabler, ettersom
vi har fem verdier. For at de skulle vaert kontinuerlige variabler matte det ha veert
minst fem, eller flere verdier (Johannessen, 2009, s. 46). Krysstabeller viser
oversikten over to variabler pa en oversiktlig mate, slik at man ikke trenger stor

kunnskap for a tolke dem.
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4.5.2 ANOVA

One-way ANOVA

One-way Analysis Of Variance (ANOVA) er en test som brukes nar man skal
sammenligne gjennomsnittet, eller variansen mellom to grupper. For & gjennomfare
testen trenger man en uavhengig variabel og en avhengig variabel. Det fgrste man
ma sjekke i en ANOVA-test er om antakelsen om homogenitet er brutt. For a tolke
resultatene ma man farst se pa Lavene’s test for homogenitet, denne verdien bgr
veere starre eller lik signifikansnivaet 0,05. Da har man sikret at antakelsen om
homogenitet ikke er brutt, noe som vil si at variansen mellom gruppene er lik. Videre
ser en pa signifikansnivaet mellom gruppene i ANOVA-tabellen, denne verdien ma
veere signifikant, alts& mindre eller lik 0,05 for & kunne avvise null-hypotesen. Et
signifikansniva pa 0,05 er det vanligste, men man kan ogsa velge et signifikansniva
pa 10%, altsa 0.1 eller 1% niv4, altsa 0,01 (Pallant, 2013). Dess lavere
signifikansniva man velger, dess mindre er sjansen for a avvise nullhypotesen nar
man ikke burde gjgre det. Testen viser imidlertid ikke hvilke grupper som er
forskjellig, derfor ma bgr man ogsa kjgre en post-hoc test, her ser man hvor

forskjellene er mellom gruppene (Pallant, 2013, s. 258-260).

Two-way ANOVA

Two-way ANOVA bygger pa det samme som en one-way ANOVA, men her har man
to uavhengige variabler og en avhengig. Denne metoden lar oss se pa den
individuelle og samlede effekten av de to uavhengige variablene har pa den
avhengige. Fordelen med a bruke two-way ANOVA er at man kan teste hoved
effekten for hver av de uavhengige variablene. | tillegg kan man se om det er en
interaksjonseffekt. Interaksjonseffekt oppstar nar effekten av en uavhengig variabel
pa den avhengige variabelen avhenger av en annen uavhengig variabel (Pallant,
2013, s. 274). Tolkingen av denne analysen er ganske lik som en one-way ANOVA,
der man ogsa ma sjekke antagelsen for homogenitet og signifikansverdien for
ANOVA. Videre ma man undersgke om det er en interaksjonseffekt. Det gjgres ved
a se pa signifikansnivaet mellom de uavhengige variablene. Dersom verdien er
mindre eller lik 0,05 betyr det at det er en interaksjonseffekt mellom variablene. For a
finne ut hvilke uavhengige variabler som pavirker den avhengige, ma man se pa

signifikansnivaet til hver enkelt av de uavhengige variablene. Denne verdien bar
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veere signifikant, altsd mindre eller lik 0,05. Man kan ogsa se hvor stor forskjellen er
mellom variablene, det gjgres ved a se pa verdien for Parital eta squared,
sammenlignet med Cohen’s criterion. Liten forskjell er verdier over 0,01, medium
over 0,06, og stor forskjell er over 0,138 (Pallant, 2013, s. 274-275).

4.5.3 Faktoranalyse

Faktoranalyse er en metode som brukes til & gruppere data, og vise hvilke variabler
som “klumper seg sammen” eller har sammenhenger. Vi bruker faktoranalyse til a se
pa hvilke spgrsmal som hadde en sammenheng og ladet pa samme begrep. Videre
brukte vi disse spgrsmalene til & lage en faktor ved a se pa faktorladningen. Denne
faktoren kunne brukes i videre analyser. Det er to mater & gjennomfare en
faktoranalyse pa, enten ved & bruke en eksplorerende eller en konfirmerende
fremgangsmate. Vi valgte a bruke en eksplorerende faktoranalyse. Den samler
informasjon om sammenhengen mellom variablene vi brukte i analysen (Pallant,
2013, s. 188).

De faktorene som hadde en ladning pa 0,5 eller hgyere ble brukt videre i andre
analyser. For a gjgre analysen enklest mulig a tolke, brukte vi en orthogonal varimax

rotasjon.

Kaiser-Meier-Olkin (KMO) verdien bgr vaere over 0,6. KMO brukes for & sjekke om
det er bivariate korrelasjoner, altsa om spgrsmalene vi har brukt korrelerer med
hverandre i stedet for begrepet. Vi sjekket ogsa at Kaisers kriteriet, ogsa kalt
eigenvalue, hadde en verdi pa 1 eller hagyere. Eigenvalue viser hvor mye av den

totale variansen hver faktor forklarer (Pallant, 2013, s. 188-192).

Det er viktig at variablene ikke lader hagyt pa mer enn en faktor. Konvergent validitet
handler om i hvilken grad to variabler som maler det samme begrepet er korrelert,
slik at de maler det tiltenkte begrepet. Diskriminant validitet handler om at en
variabel ikke skal korrelere for hgyt med et begrep det i utgangspunktet ikke skal
korrelere med (Hair, 2006, s. 137-138). | tillegg undersgkte vi reliabiliteten til
faktorene ved hjelp av Cronbach’s Alpha. Pallant (2013, s.101) anbefaler at
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Cronbach’s Alpha bgr ha en verdi pa 0,7 eller hgyere. Hun skriver at Cronbach’s
Alpha kan veere sensitiv overfor sma utvalg, og derfor kan det veere lurt & se pa inter-

item correlation dersom den er under 0,7.

4.5.4 Regresjonsanalyse

Regresjonsanalyser kan brukes til & finne ut om det er en lineser sammenheng
mellom to eller flere variabler. Analysen anslar hvor mye av den avhengige
variabelen som kan forklares av de uavhengige variablene i modellen. Vi valgte &
bruke multippel regresjonsanalyse. Denne bygger pa generell lineser modell, som er

den vanligste regresjonsanalysen (Zikmund, 2013).

Det finnes flere typer av multippel regresjonsanalyse, vi valgte standard multippel
regresjon, da denne gir oss muligheten til & legge alle variablene inn i ligningen pa
en gang (Pallant, 2013, s. 154-155). Analysen lar effekten av flere uavhengige

variabler vises pa den avhengige variabelen, og kan formuleres pa denne maten:

Y =B+ B1X1 + [ Xy + -+ BrXn + &

Y = den avhengige variabelen

Bo = konstanten

B = helningen pa regresjonslinjen

X = de uavhengige og kontrollvariablene

€ = estimeringen av en tilfeldig feil.

| en regresjonsanalyse ma man ta hensyn til multikollinearitet. Dette oppstar nar de
uavhengige variablene er hgyt korrelert med hverandre. Det gjgr at vi far en
“feilkilde” i regresjonsanalysen fordi variablene som korrelerer med hverandre maler
det samme. Dersom r-verdien er hgy kan det indikere multikollinearitet. Det er noe
uenighet i hvor hgy r-verdien ma veere, Pallant (2013, s. 157) mener 0,9, Hinton et
al. (2014, s. 326) mener 0,8. Tolerance er en indikator pa hvor mye av variabiliteten i

den spesifikke uavhengige variabelen som ikke blir forklart av de andre uavhengige
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variablene i modellen. Verdien bar vaere over 0,1 for & unnga multikollinearitet. VIF
er den inverse verdien av Tolerance, og bgr veere mindre 10 (Pallant, 2013, s. 164).
Regresjonskoeffisienten (R?2) viser hvor mye av variansen i den avhengige
variabelen som kan forklares av variansen i de uavhengige variablene (Hinton et al.,
2014, s. 326). Standardisert beta viser hvor mye hver av de uavhengige variablene
alene forklarer den avhengige variabelen, hvor den hgyeste verdien forklarer mest
(Pallant, 2013, s. 167-168).

5. Data

Nar utvalget er bestemt, er farste spgrsmal & identifisere malgruppen der man ma
finne ut hva som er den relevante populasjonen (Zikmund, 2013). Etter tips fra
veileder, falt valget pd & sammenligne Konsmo med Byremo, og Spangereid med
Vigeland, da det er to steder der Sparebanken Sgr har lagt ned med to tilsvarende

steder der de fortsatt har bankfilial.

5.1 Rensing av data

Totalt fikk vi inn 311 svar, der 304 var fullstendige besvarelser. Det vil si at vi hadde
et frafall pa 7 respondenter. Da vi skulle analysere dataene vare, fiernet vi de
respondentene som ikke hadde Sparebanken Sgr som sin hovedbank. Dette var
fordi vi kun gnsket svar fra Sparebanken Sgr sine kunder. Videre fjernet vi ogsa de
som var fra andre steder enn Spangereid, Vigeland, Konsmo og Byremo, ettersom
det var kun disse fire stedene vi gnsket & sammenligne. Vi stod da igjen med 204

respondenter som vi tok med i videre analyser.

| mgte med representanten fra Sparebanken Sgar fikk vi vite at de hadde omtrent
80% av markedet i Lindesnes og Audnedal kommune. Tabell 1 viser at 74,5% av
respondentene hadde Sparebanken Sgr som sin hovedbank, og 18% hadde de
store bankene DNB, Nordea og Sparebank 1. Dette antyder at Sparebanken Sgr
ogsa i var undersgkelse har mesteparten av markedsandelen i omradene vi
undersgkte. Ut fra oppgitt markedsandel fra Sparebanken Sgr i Audnedal og
Lindesnes, ser vi pa utvalget i undersgkelsen som representativt, ettersom det er

tilneermet likt det markedssjefen i Sparebanken Sgr sa de hadde i omradet.
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Tabell 1 - Fordeling av bankkunder pd Spangereid, Vigeland, Konsmo og Byremo

Bank Antall Prosent

Sparebanken S@r 204 74,5 %
DNB 16 5,8 %
MNordea 13 4,7%
Sparebank 1 20 7.3%
Andre 21 7,7%
Total 274 100 %

5.2 Valg av variabler

Problemstillingen og hypotesene ble undersgkt ved & bruke to forskjellige avhengige
variabler, en uavhengig og flere kontrollvariabler. Valget av disse variablene er
basert pa teori og en tidligere undersgkelse gjort av Beerli et al. (2004). Vi gjorde om
spgrsmalene fra sparreundersgkelsen til variabler, som skulle male de forskjellige
begrepene vi gnsket a bruke i analysene. Dette gjorde vi ved a lage dummyvariabler
og gjennomsnittsvariabler. For a sikre at spgrsmalene malte de samme begrepene

brukte vi en faktoranalyse.

5.2.1 Faktoranalyse

Det er delte meninger om hvor mange enheter man ma ha for a gjennomfgre en
faktoranalyse. Johannessen (2009, s. 169) anbefaler at man har minst 300 enheter.
Andre mener at feerre enheter kan godtas dersom utvalget har flere hagye
faktorladninger (Pallant, 2013, s. 190). Vi hadde i utgangspunktet 304 gjennomfgrte
besvarelser, men etter datarensingen stod vi igjen med 204 svar. Dermed er vi under
anbefalt antall enheter, men vi hadde flere hgye faktorladninger som gjorde at

faktoranalysen likevel var verdt & gjennomfare.
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Vi gjennomfgrte faktoranalysen flere ganger for a finne de riktige faktorene, og endte
til slutt opp med fem faktorer. | analysen sjekket vi fgrst Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
som var signifikant med verdien 0,772, og oversteg dermed den anbefalte verdien pa
0,6. De fem faktorene som slo ut med eigenvalue over 1 forklarte til sammen 67,6%
av variansen, noe som er over det anbefalte kravet pa 60% (Hair, 2006, s. 120).
Videre sa vi pa faktorladningene til hvert spgrsmal i analysen, og godkjente de

spgrsmalene med ladninger over 0,5. Flere av disse hadde en ladning over 0,8.

Vi testet ogsa reliabiliteten ved hjelp av Cronbach’s alpha. | utgangspunktet bar
alpha verdien veere hgyere enn 0,7, men Cronbach's alpha er veldig sensitiv til
mindre utvalg (Pallant, 2013, s. 101). P& bakgrunn av dette har vi vurdert om det er
fornuftig @ ha med faktorer som hadde lavere Cronbach’s alpha enn 0,7. Pallant
(2013) anbefaler a sjekke inter-item correlation dersom det er tilfellet, den bar i s&
fall veere mellom 0,2 og 0,4 (Pallant, 2013, s. 101).

Tabell 2 viser hvordan faktorladningene fordelte seg, og hvilke enheter vi har valgt a

ta med i videre analyser.

Tabell 2 - Faktoranalyse

Indikatorer Lojalitet Tilfredshet Byttekostnad Servicekvalitet Rente
Jegvil ikke endre bank, fordi jeg verdsetter den banken jeg brukar " 0,588

Jegvil fortsette & vare lojal mot min bank, fordi jeg ar forngyd
med banken min 0,854

Jegerlojal kunde hos min bank 0,717 0,344
Jegvil anbefale banken til andre 0,688 0,338
Jeg ertilfreds med helhatenimin bank 0,326 ( -:I,Sl:i\
Banken min svarertil de forventningane jeg har 0,813

Jeg ertilfreds med servicen i min lokalebankfilial 0,727
Jeg ertilfreds med serivicen via nett ogtelefon 0,852 »
Diet er mye arbeid & bytte bank | 0,295
Det ertidkrevende 3 sgke informasjon om andre banker | [I,?BEl
Diet & bytte bank onvolvarer stor risiko, fordi jeg ikke vet om den
nye banken tilfredsstiller behovens mine 0,304 \ 0,70

Vilktige krterier for valg av bank- Apningstider 0,829

Viktige kritarier for valg av bank- Ventetid i bank (telefon ogfilial) 0,766

Wiktige kritarier for valg av bank- Innbydende banklokaler 0,662

Viktige kritarier for valg av bank- Effektiv kundesarvice N 0,629 )
Viktige kritarier for valg av bank- Linerents |r 0,79
WViktige kritarier for valg av bank- Sparerante . 0,78
Cronbach's alpha 0,375 0,211 0,744 0,708 0,535
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Den fagrste faktoren har vi kalt lojalitet, her testet vi alle variablene som handlet om
lojalitet. Vi fiernet et spgrsmal da dette hadde en faktorladning under 0,5 slik at vi
stod igjen med fire sparsmal med faktorladninger fra 0,688 og oppover. Vi testet

ogsa Cronbach’s Alpha. Dette ga oss en verdi pa 0,875.

Faktor to har vi kalt tilfredshet, da det var fire spgrsmal som omhandlet tilfredshet,
som ladet over 0,5 pa dette begrepet. Disse spagrsmalene hadde faktorladninger fra
0,652 til 0,814, og Cronbach’s Alpha ble 0,811.

Den tredje faktoren har vi kalt byttekostnad. Her inngar spgrsmal som handler om
bankbytte og personlige byttekostnader. Det var tre spgrsmal som hadde
faktorladning over 0,5 og som vi tok med i komponenten. Disse hadde verdier fra
0,702 til 0,896. | utgangspunktet hadde vi fire spgrsmal som omhandlet
byttekostnad, men det siste valgte vi & fierne ettersom det hadde en faktorladning

under 0,5. Cronbach's alpha ble 0,744 pa den tredje faktoren.

Kundeservice var faktor fire, og den bestar av spgrsmal om ventetid i bankfilial og
telefon, apningstider, innbydende lokaler og kundeservice. Det var fire spgrsmal som
hadde faktorladninger over 0,5. Disse verdiene gikk fra 0,629 til 0,829. Cronbach’s

alpha viste en verdi pa 0,708.

Den femte faktoren omhandler spgrsmal om renter. Faktorladningene ble 0,78 og
0,79. Cronbach’s alpha ble i dette tilfellet 0,535, men ettersom det er et lite utvalg,
anbefales det & se pa intet-item correlation. Denne verdien var pa 0,365, noe som er

innenfor anbefalingen (Pallant, 2013, s. 101).
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5.2.2 Variabler

Avhengige variabler

Hovedfokuset vart i oppgaven er tilfredshet i forhold til nedleggelse av bankfilialer,
men ettersom tilfredshet og lojalitet er to begreper som henger tett sammen (Oliver,
1999), analyserte vi begge disse begrepene som avhengige variabler. Vi gnsket a se
om den uavhengige variabelen og kontrollvariablene vare hadde en innvirkning pa
lojalitetsbegrepet ogsa. Dette var for & se om tilfredshet og lojalitet beveget seg i
samme retning, noe de gjar ifalge teorien (Oliver, 1999). Bade tilfredshet og lojalitet
er satt sammen av fire spgrsmal hver med positive faktorladninger. Etter
faktoranalysen utelot vi lojalitetsspgrsmalet: “Jeg ville prgvd en ny bank dersom jeg

fikk et bedre tilbud”, da det var stilt pa en mate som farte til en negativ faktorladning.

Uavhengig variabel

Den uavhengige variabelen er en forklaringsvariabel, og det er den vi gnsker & se
virkningen av. Tidligere nevnte vi at det er tilfredshet i forhold til nedleggelse av
bankfilialer som er hovedfokuset vart i oppgaven. Derfor ble dette var uavhengige
variabel, som vi har kalt bank/ikke bank. Dette skal vise forskjellen pa steder med og
uten bankfilial, og dermed kan vi muligens se effekten av nedleggelsen. Variabelen
ble gjort om til en dummy med navn bank/ikke bank, der Spangereid og Konsmo er
gruppen ikke bank, og Vigeland og Byremo er gruppen bank. Vi har satt ikke bank til
verdi 1, og bank til verdi 0. Grunnen til at vi kodet det pa denne maten, var at vi
gnsket & sammenligne stedene uten bankfilial med stedene som fortsatt har filial. De

stedene som har bankfilial blir da vart referansepunkt.

Kontrollvariabler

For & gjare undersgkelsen mer palitelig, hadde vi med noen flere begreper som
mulig kan forklare tilfredshet og lojalitet. Disse er personlige byttekostnader,
teknologibruk, kjgnn, alder, servicekvalitet, og rente. Personlige byttekostnader,
servicekvalitet og rente er satt sammen av spgrsmal som hadde positive
faktorladninger (se tabell 2). Faktoren rente bestar av bade lanerente og sparerente.
Selv om disse to i utgangspunktet kan vektlegges forskjellig av respondentene, har
de her i undersgkelsen slatt ut pA samme faktor, og derfor har vi valgt & bruke de

som en variabel fra na. Teknologibruk er en dummy av avanserte brukere og lite
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avanserte brukere av nettbank, der vi har definert avanserte brukere til de som
benytter nettbanken ukentlig eller oftere, og lite avanserte brukere er de som
benytter nettbanken sjeldnere enn dette. Dette gjelder ogsa for variabelen
mobilbank. Kjgnn bestar av verdiene mann og kvinne, og alder er brukt som en

intervallskala med fem ars intervaller.

Interaksjonsvariabler

Vi gnsket ogsa a finne ut om det kunne vaere noen sammenhenger mellom den
uavhengige variabelen bank/ikke bank og noen av kontrollvariablene. Derfor laget vi
interaksjonsvariabler av bank/ikke bank med alder og bruk av teknologi. Det ble gjort
ved a multiplisere disse variablene sammen i SPSS. Dermed kunne vi se virkningen

disse variablene hadde sammen pa de avhengige variablene.

5.3 Deskriptiv statistikk

| dette delkapittelet gjennomgar vi deskriptiv statistikk for & presentere utvalget vart
og hvordan de er fordelt pa alder, kjgnn og bosted. Deskriptiv statistikk er en mate &
oppsummere og beskrive dataene pa en enkel og forstaelig mate (Zikmund, 2013, s.
649)

Da vi skulle sammenligne data, brukte vi kun respondenter som hadde Sparebanken
Sar som hovedbank. Dette gjorde vi fordi det er Sparebanken Sgr som er den lokale
banken i Audnedal og Lindesnes kommune, og det finnes heller ikke andre
lokalbanker i de omradene. Vi har brukt Sparebanken Sar som case i oppgaven var,
ettersom det er den banken som har lagt ned filialer i de omradene vi gnsket a
sammenlikne. Som tidligere nevnt renset vi dataene vare, og stod igjen med 204

respondenter som vi brukte videre i vare analyser.

Som man kan se i tabell 3 under, er gjiennomsnittsalderen i utvalget vart pa nesten
44 ar. Vi hadde et aldersspenn fra 16 til 87 ar, sa det vil si at gjennomsnittsalderen er
i midterste kategori. Utvalget vart hadde en overvekt av kvinnelige respondenter, der
55,4% var kvinner, og 44,6% var menn.

45



Tabell 3 - Fordeling av kjgnn

Kjenn Antall Prosentandel Gjenomsnittsalder
Mann 91 44,6 %
Kvinne 113 55,4 %
Total 204 100,0 % 43,76

Vi har et utvalg fra omradene i og rundt Vigeland, Spangereid, Konsmo og Byremo.
Det vi er aller mest forngyd med er spredningen pa bosted. Vigeland som er det
starste stedet har gitt flest respondenter. Ellers fordeler det seg jevnt over de tre
andre stedene som man kan se i tabell 4. Vi strevde med a fa tak i nok
respondenter, og burde hatt flere, spesielt fra Byremo. Dersom vi hadde hatt lengre

tid pa oppgaven, er det mulig vi hadde kunne fatt inn flere svar pa undersgkelsen.

Tabell 4 - Fordeling av bosted

Bosted Antall Prosent

Spangereid og omegn 50 24,5%
Vigeland og omegn &7 32,8%
Konsmo og omegn 53 26,0%
Byremo og omegn 34 16,7 %
Total 204 100,0 %

Vi har ogsa sett pa om respondentene fra Spangereid, Vigeland, Konsmo og Byremo
har byttet bank i lgpet av de tre siste arene, og hvilken bank de har na. | tabell 5 ser
vi at tilnaermet 80% svarer nei pa spgrsmalet om de har byttet bank i lgpet av de
siste tre arene. 31 av de 59 respondentene som svarer ja pa at de har byttet bank de
tre siste arene, svarer ogsa at de har en annen hovedbank enn Sparebanken Sgr.
Dette kan vaere en indikator pa at kundene alt har forlatt banken, og det kan tenkes

at dette kan skyldes nedleggingen.

Tabell 5 - Har du byttet bank i lgpet av de tre siste drene?

Hvilken bank bruker du?
Sparebanken Sgr DMNB Mordea Sparebankl Andre Total

Har du byttet bank i lepet |la 28 & & 9 10 3
av de tre siste drene Mei 176 10 7 11 11 215

Total 204 16 13 20 21 274
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Vi gnsket ogsa a se om det var noen forskijeller i tilfredshet mellom bankene og de
fire bostedene, og sammenlignet kundene i Sparebanken Sgr, DNB og Nordea. For
a teste dette brukte vi two-way ANOVA, der tilfredshet var avhengig variabel, og
bosted og bank var de uavhengige variablene. Lavene’s test ga oss en
signifikansverdi pa 0,675, noe som vil si at vi ikke har brutt antagelsen om
homogenitet. Videre sa vi pa signifikansverdien pa interaksjonseffekten, og
variablene hver for seg. Ingen av disse var signifikante. Likevel ser man en liten
forskjell i gjennomsnittlig tilfredshet i forhold til bosted og bank. Sparebanken Sgr
sine kunder er i gjennomsnitt mer tilfredse enn DNB og Nordea sine, bortsett fra
kundene til Nordea pa Vigeland. Figur 8 viser gjennomsnittlig tilfredshet mellom

bankene hvor skalaen gar fra 1 til 5, der 5 viser hay grad av tilfredshet.

Figur 8 - Gjennomsnittlig tilfredshet mellom bankene

Gjennomsnittlig tilfredshet mellom bankene

Spangereid Vigeland Konsmao Byremo

—Snarebanken Sar s DMNEB Mordea
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6. Analyse og resultat

| dette kapittelet skal vi ga igjennom de analysene vi brukte til hver hypotese, og

presentere resultatene vi fikk fra de statistiske analysene vi foretok.

6.1 Tilfredshet

Problemstillingen i denne oppgaven er om tilfredshet blir pavirket av nedleggelse av
bank. Dette undersgkte vi med fglgende nullhypotese: “Kunder uten lokal bankfilial
er ikke mindre tilfredse enn kunder med lokal bankfilial”. En mate vi undersgkte dette
pa, var a ta i bruk one-way ANOVA. Testen viser gjennomsnittlig forskjell mellom to
grupper. Der bank/ikke bank var uavhengig variabel, og tilfredshet var avhengig
variabel. Vi grupperte stedene i to, der Spangereid og Konsmo er gruppen ikke bank,
og Byremo og Vigeland er gruppen bank. | tabell 6 ser vi at fordelingen av
respondenter mellom gruppene er relativt lik med 101 respondenter i gruppen ikke
bank og 98 respondenter i gruppen bank.

Tabell 6 - Gjennomsnittlig tilfredshet mellom steder med og uten bank

Bosted Antall Gjennomsnitt
Mean_tilfredshet Spangereid og Konsmo 101 4,2079
Vigeland og Byremo 98 44464

Det farste vi sjekket i testen var antakelsen om homogenitet. Dette gjgres ved a se
pa signifikansverdien for Lavene’s test for homogenitet. Analysen viste en verdi pa
0,555, dette indikerer at denne antakelsen ikke er brutt, noe som vil si at variansen

mellom gruppene med og uten bank, er lik.

Tabell 6 viser at det er en forskjell i gjennomsnittlig tilfredshet mellom gruppene vi
har testet. For & se om denne forskjellen i gjennomsnittlig tilfredshet er tilfeldig eller
ikke, sa vi pa signifikansverdien. Verdien var 0,01, noe som vil si at det er en
signifikant forskjell mellom gruppene med og uten bank, og tyder pa at gruppen uten
bank har en lavere tilfredshet.
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Figur 9 - Gjennomsnittlig tilfredshet

Gjennomsnittlig tilfredshet

Spange eid og Konsmo Vigeland og Byremo

Spegrsmalene som omhandler begrepet tilfredshet, hadde svaralternativer rangert pa
en likert-skala som gikk fra helt uenig til helt enig, som vi har satt til tilhgrende
verdier fra 1 til 5. Figur 9, viser gjennomsnittlig tilfredshet og den viser at begge
gruppene er tilfredse, men at gruppen med lokal bankfilial viser hgyere grad av
tilfredshet. P& bakgrunn av analysen, avviser vi nullhypotesen: “Kunder uten lokal

bankfilial er ikke mindre tilfredse enn kunder med lokal bankfilial”.

Regresjon med tilfredshet

Resultatet av one-way ANOVA indikerer at det er en forskjell i tilfredshet mellom
omradene som har bankfilial og de som ikke har bankfilial. For a finne ut av hvor
mye av variansen i den avhengige variabelen som kunne forklares av den
uavhengige variabelen og kontrollvariablene, brukte vi regresjonsanalyser. Dette er
en mate a vise hvilke variabler som er med pa a forklare tilfredsheten. | den fgrste
regresjonen hadde vi tilfredshet som avhengig variabel, bank/ikke bank som
uavhengig, og kjgnn, alder, bruk av nettbank og mobilbank, servicekvalitet,
byttekostnad og renter som kontrollvariabler. Vi vil hovedsakelig se pa
sammenhengen mellom tilfredshet og bosted, men valgte altsa a kontrollere for

andre variabler i tillegg.
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VIF og Tolerance verdiene kan vise om det er fare for multikollinearitet, og er noe
man ma sjekke. | tabell 7 ser vi at alle verdiene for Tolerance er over 0,1 og alle VIF
verdiene er lavere enn 10, derfor er det ingen indikatorer pa multikollinearitet i
analysen. Det neste vi vil sjekke er hvor mye modellen forklarer, altsa hvor mye av
tilfredsheten som kan forklares av den uavhengige variabelen bank/ikke bank
sammen med kontrollvariablene. Man ma da se pa verdien R?, som har en verdi p&
0,15 eller 15%. Det betyr at modellen forklarer 15% av variansen i tilfredshet. | falge
Pallant (2013) er Adjusted R? mer ngyaktig & rapportere ved sma utvalg, derfor har vi
tatt med denne verdien ogsa. Adjusted R? er noe lavere enn R? , med en verdi pa
0,114 eller 11,4% (Pallant, 2013, s. 167). Det neste man ma finne ut av er om
variablene er signifikante. Det gjares ved a se pa signifikansverdien i tabell 7. Alle
verdier under 0,05 er signifikante. Vi har ogsa valgt & diskutere verdier som er
signifikante ved 10%-niv4, altsd 0,1. Dermed ser man at bank/ikke bank, alder og
rente er signifikante ved 5 %-niva, og bruk av nettbank og mobilbank er signifikante
ved 10%-niva. Videre ma man se pa beta-verdien for a finne ut hvilke av variablene
som har stgrst innvirkning pa tilfredshet, hvor den hayeste verdien har stgrst
innvirkning (Pallant, 2013, s. 167-168). Det betyr at alder har starst innvirkning pa
tilfredshet, etterfulgt av bank/ikke bank, rente, mobilbank og nettbank. Faktoren
bank/ikke bank er som tidligere nevnt kodet som en dummyvariabel, der ikke bank
har verdien 1, og bank har verdien 0. Dette gjer til at vi i denne regresjonsanalysen

ser at de som ikke lengre har bankfilial, har en negativ innvirkning pa tilfredsheten.

Tabell 7 - Regresjonsanalyse tilfredshet

Faktorer Beta Sig. VIF Tolerance
Bank/ikke bank -0,224 0,001 1,076 0,529
Alder 0,276 0,001 1,382 0,724
Byttekostnad 0,07 0,318 1,024 0,914
Servicekvalitet 0,067 0,416 1,101 0,509|
Mean_tilfredshet |Rente 0,203 0,004 1,07 0,935
Kignn -0,014 0,839 1,115 0,857
Bruk av nettbank -0,12 0,083 1,05 0,952
Bruk av mobilbank 0,134 0,085 1,344 0,744
R*= 0,150
Adjusted R*=0,114
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Ettersom de aller fleste av respondentene svarte at de bruker nettbank, gnsket vi a
sjekke om regresjonen ble annerledes hvis vi tok ut kontrollvariabelen “bruk av
nettbank”. Den nye tabellen viste at verdiene er noe annerledes, men at det er de
samme variablene som er signifikante, og rekkefaglgen pa betaverdiene er uforandret

(se vedlegg 2).

| ANOVA-analysen sa vi at gjennomshnittlig tilfredshet er ulik mellom gruppene, og
avviser derfor nullhypotesen om at det ikke er noen forskjell. | de to
regresjonsanalysene sa vi at alder er den starste forklaringsvariabelen pa tilfredshet.
Dette undersgker vi neermere ved a ta i bruk interaksjonsvariabler som vi viser
lengre ned i delkapittelet generasjonsforskjeller. Nett- og mobilbank var signifikant
ved et 10% niva, og vi gnsker & se neermere pa om det er en interaksjonseffekt med

disse og bank/ikke bank.

6.2 Lojalitet

Som nevnt tidligere har tilfredshet og lojalitet en sterk sammenheng. Dette er ogsa
noe vi har testet for i var undersgkelse, og sett en sterk korrelasjon mellom disse
begrepene. Vi undersgkte den samme hypotesen med lojalitet som vi gjorde for
kundetilfredshet, ved a se pa falgende nullhypotese: “Kunder uten lokal bankfilial er
ikke mindre lojale enn kunder med lokal bankfilial”. Dette har vi testet med en one-
way ANOVA, og to regresjonsanalyser. Videre sjekket vi denne hypotesen gjennom
en robustsjekk ved a bruke sparsmalet “Vurderer du & bytte bank i lapet av de neste
12 manedene?”, og sammenlignet med de fire stedene vi har sett pa i

undersgkelsen i en krysstabell.

ANOVA

ANOVA-testen viser om det er en forskjell i lojalitet mellom gruppene bank/ikke
bank. Signifikansnivaet for Lavene’s test var 0,680, som viser at antakelsen om
homogenitet ikke er brutt. Testen viste at det er en signifikant forskjell i lojalitet pa et
5%-niva mellom de to gruppene, ettersom resultatet hadde en signifikansverdi pa
0,027. Tabell 8 viser forskjell i gjennomsnittlig lojalitet mellom gruppene.
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Tabell 8 - Gjennomsnittlig lojalitet mellom steder med og uten bank

Bosted Antall Gjennomsnitt
Mean_lojalitet Spangereid og Konsmo 101 41015
Vigeland og Byremo 98 4,3469'

Figur 10 - Gjennomsnittlig lojalitet

Gjennomsnittlig lojalitet

Spangereid og Konsmo Vigeland og Byremo

Figur 10 illustrerer forskjellen i lojalitet mellom Spangereid og Konsmo, og Vigeland
og Byremo. Her ser man at lojaliteten er litt lavere pa Spangereid og Konsmo, altsa
steder der de ikke lenger har bankfilial. Resultatet av one-way ANOVA indikerer at vi
forkaster nullhypotesen “Kunder uten lokal bankfilial er ikke mindre lojale enn kunder
med lokal bankfilial”, og at det er en forskjell i lojaliteten mellom omradene som har

bankfilial og de som ikke lengre har bankfilial.

Regresjon med lojalitet
For & se hvor mye av variansen i lojalitetsbegrepet som kan forklares av bank/ikke
bank og kontrollvariablene alder, personlig byttekostnad, servicekvalitet, rente,

kjgnn, bruk av nettbank, og bruk av mobilbank, foretok vi en regresjonsanalyse.
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Tabell 9 viser at problemet med multikollinearitet ikke oppstar her heller, da VIF er
lavere 10, og Tolerance er hgyere enn 0,1. | regresjonen er R? 15,3%, og adjusted
Rz er litt lavere, 11,7%. Det vil si at variablene i analysen forklarer til sammen 11,7%
av lojaliteten. Bank/ikke bank, alder, personlig byttekostnad, servicekvalitet og kjgnn
er signifikante pa 0,05 niva. Videre ser vi pa beta-verdien at alder har den hgyeste
verdien, og dermed er den som forklarer mest av lojaliteten. Videre fglger personlige
byttekostnader, bank/ikke bank, kjgnn og servicekvalitet. Regresjonsanalysen viser
at bank/ikke bank virker negativt pa lojaliteten, der det er de uten bankfilial som har

denne negative innvirkningen.

Tabell 9 - Regresjonsanalyse lojalitet

Faktorer Beta Sig. VIF Tolerance
Bank/ikke bank -0,172 0,014 1,076 0,529
Alder 0,279 0,000 1,382 0,724
Byttekostnad 0,175 0,013 1,024 0,914
Servicekvalitet 0,138 0,05 1,101 0,509|
Mean_lojalitet |Rente 0,061 0,382 1,07 0,235
Kjgnn 0,154 0,031 1,115 0,857
Bruk av nettbank -0,067 0,402 1,05 0,952
Bruk av mobilbank 011 0,156 1,344 0,744
R*=0,153
Adjusted R*=0,117

Vi gjennomfarte ogsd her samme analyse uten dummyvariabelen avanserte eller
ikke avanserte brukere av nettbank som kontrollvariabel. De samme variablene er
fremdeles signifikante pa et 5%-niva, men tallene har forandret seg litt. R2 har gatt
ned mens adjusted R2 har gkt litt. Alder forklarer fremdeles mest av variansen til
lojalitet, og regnes derfor som den stgrste forklaringsvariabelen, etterfulgt av samme

rekkefglge som tidligere. Oversikten over tabellen ligger som vedlegg 3.
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Robustsjekk

Vi foretok en robustsjekk av hypotesen:” Kunder uten lokal bankfilial er mindre lojale
enn kunder med lokal bankfilial”, ved & se pa sparsmalet: “Vurderer du & bytte bank
de neste 12 manedene?” i forhold til bosted. Dette sparsmalet er et annet mal pa
lojalitet, og kan vise om svarene fra tidligere analyse er gjeldende ogsa nar vi ser pa
de fire stedene separat, og sammenligner de to stedene som er naermest i geografi
med hverandre. Vi brukte krysstabeller til & se pa dette spgrsmalet ettersom det er
en enkel og oversiktlig mate & fa frem forskjellene mellom gruppene pa. Tabell 10
viser at dobbelt sa mange fra Spangereid og Konsmo, altsa steder uten bank svarer
ja pa sparsmalet i forhold til Vigeland og Byremo. Pa Spangereid var det 22% som
svarte ja, mot 9% pa Vigeland, og pa Konsmo var det 22,6% som sa ja, mot 11,8%
pa Byremo. Denne robustsjekken viser at svaret pA ANOVA-analysen er gjeldende

ogsa nar vi sammenligner stedene som er neermest i geografi.

Tabell 10 - Vurderer du a bytte bank de neste 12 mdnedene?

Vurderer du 3 bytte bank de neste 12 manedene?

Spangereid Vigeland Konsmo Byremo
Antall 39 61 41 30
MNei Prosentfordeling 78,0% 91,0 % 77,4% 88,2 %
Antall 11 B 12 4
Ja Prosentfordeling 22,0% 9,0% 22,6% 11,0 %

ANOVA-testen viste en gjennomsnittlig forskjell i lojalitet mellom gruppene bank/ikke
bank, som gjorde til at vi forkastet nullhypotesen om at det ikke er forskjell i lojalitet
mellom gruppene. Robustsjekken stgtter opp om beslutningen om a forkaste
nullhypotesen, da dobbelt s& mange svarer at de vurderer & bytte bank de neste 12
manedene. Regresjonsanalysen viste at bank/ikke bank pavirket lojaliteten negativt,
og at alder forklarte mest av variansen i lojalitet. Dette undersgkte vi neermere ved a

undersgke interaksjonseffekten mellom alder og bank/ikke bank.
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6.3 Bruk av elektroniske lgsninger

Tidligere forskning har vist at nedleggelse av bankfilialer farer til gkt bruk av nett- og
mobilbank, og da seerlig mobilbank (Nam et al., 2016). Dette har vi sjekket i en
ANOVA-analyse, men sa ikke en signifikant forskjell i bruk fra steder med og uten
bankfilial. Grunnen til dette kan veere at tilneermet 100% av alle bankkunder i Norge
benytter seg av nettbanken. Derfor ville vi heller se hvordan avanserte
teknologibrukere sammen med de som hadde mistet bankfilialen sin virket inn pa
tilfredshet og lojalitet. Dette skal vi se pa i fglgende nullhypoteser “Tilfredshet blir
ikke negativt pavirket av hay teknologibruk der bankfilialen har lagt ned”

og “Lojalitet blir ikke negativt pavirket av hgy teknologibruk der bankfilialen har lagt
ned”. Under teknologibruk sa vi bade pa nett- og mobilbank. Vi testet interaksjoner
med bade tilfredshet og lojalitet som avhengige variabler, ettersom vi sa at nett- og
mobilbank var signifikante ved 10% niva for tilfredshet. Det er mulig at det kan vaere
en interaksjon tilstede ogsa med lojalitet pa grunn av sammenhengen med
tilfredshet.

Nettbank

Det farste vi skal ta for oss er hvordan nettbankbruk og bosted pavirker tilfredsheten.
Vi laget derfor en interaksjon mellom dummyvariablene bank/ikke bank og avansert
og lite avansert bruk av nettbank. Dette er fordi vi gnsket & sammenligne stedene
som har mistet bankfilialen med referansepunktet, bank, og sammenlignet avanserte

brukere med lite avanserte brukere.

VIF og Tolerance verdiene i tabell 11 viser ingen indikasjoner pa multikollinearitet, og
modellen forklarer 3,8% variansen i tilfredshet. Bank/ikke bank variabelen er
signifikant, og har en negativ innvirkning pa tilfredsheten. Det vil si at de som ikke
har bankfilial, har en negativ pavirkning pa den avhengige variabelen, tilfredshet.
Bruken av nettbank er ogsa signifikant, og denne ogsa har en negativ innvirkning pa
tilfredsheten. Det vil si at de avanserte nettbankbrukene har en lavere grad av

tilfredshet enn de som er lite avanserte nettbankbrukere.
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Interaksjonen bank/ikke bank og bruk av nettbank viste seg ikke & veere signifikant.
Det vil si at avanserte nettbankbrukere pa steder uten bankfilial ikke har en negativ

pavirkning pa tilfredshet, og dermed kan vi ikke forkaste HO.

Tabell 11 - Interaksjon tilfredshet, bank/ikke bank og nettbank

Faktorer Beta Sig. VIF Tolerance

Bank/ikke bank -0,323 0,011 3,236 0,309
Mean_tilfredshet | Nettbank -0,206 0,024 2,312 0,432

Bank/ikke bank * nettbank 0,168 0,232 4,025 0,248

R*=0,052

Adjusted R*=0,038

Vi gnsket ogsa a se om nettbank og bank/ikke bank hadde en interaksjonseffekt pa
lojalitet, og testet falgende hypotese “Lojalitet blir ikke negativt pavirket av hgy
teknologibruk der bankfilialen har lagt ned”. | tabell 12 ser vi at bank/ikke bank har en
signifikant negativ pavirkning pa lojaliteten. Bruk av nettbank og interaksjonen
mellom bruk av nettbank og bank/ikke bank er ikke signifikant. Dermed kan vi ikke
heller her forkaste HO.

Tabell 12 - Interaksjon lojalitet, bank/ikke bank og nettbank

Faktorer Beta Sig. VIF Tolerance

Bank/ikke bank -0,308 0,011 3,236 0,309
Mean_lojalitet Mettbank -0,154 0,152 2,312 0,432

Bank/ikke bank * nettbank 0,195 0,168 4,035 0,248

R*=0,036

Adjusted R*=0,021

Mobilbank

| tillegg til & se om det var forskjell i nettbankbruk mellom stedene med og uten bank,
gnsket vi ogsa a se om det var forskjeller nar det kom til bruk av mobilbank. Dette
gjorde vi pa samme mate som med nettbank. Vi undersgkte bade tilfredshet og
lojalitet som avhengig variabel. Ingen av interaksjonseffektene ble signifikante, derfor
kan vi ikke avvise nullhypotesene: “Tilfredshet blir ikke negativt pavirket av hgy
teknologibruk der bankfilialen har lagt ned”, og “Lojalitet blir ikke negativt pavirket av
hay teknologibruk der bankfilialen har lagt ned”.
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6.4 Generasjonsforskjeller

Dagligbankundersgkelsen fra 2016 viste at en av fem over 67 ar utelukkende bruker
bankkontoret til & betale regninger (Finans Norge, 2016a). Nar bankkontoret sa
forsvinner blir denne kundegruppen “tvunget” til & ta i bruk nettbaserte Igsninger,
eller til & fa en lengre reisevei til neste filial. | regresjonsanalysene fant vi at alder var
den variabelen som har sterst pavirkning pa bade tilfredshet og lojalitet. Pa bakgrunn
av dette var vi interessert i & finne ut om alder kunne ha en interaksjonseffekt med

bank/ikke bank. Dermed testet vi falgende nullhypoteser:

“Tilfredshet blir ikke negativt pavirket av alder der bankfilialen har lagt ned”, og

“Lojalitet blir ikke negativt pavirket av alder der bankfilialen har lagt ned”.

Det farste vi testet var interaksjonen med alder og bank/ikke bank pa tilfredsheten.
Regresjonsmodellen forklarer 7,7%, og tabell 13 viser at vi ikke bryter antagelsen om
multikollinearitet. Bank/ikke bank viser ikke en signifikant pavirkning pa tilfredshet i
denne modellen. Alder har som tidligere regresjoner ogsa vist, en signifikant positiv
pavirkning pa tilfredsheten. Det vil si at dess hgyere alder pa kunden, dess hgyere
tilfredshet. Interaksjonseffekten mellom alder og bosted, viste seg & veere signifikant
pa et 10%-niva. Betaverdien er negativ, noe som indikerer at hgy alder pa steder
uten bankfilial, har en negativ pavirkning pa tilfredsheten. Derfor avviser vi
nullhypotesen “Tilfredshet blir ikke negativt pavirket av alder der bankfilialen har lagt

ned”.

Tabell 13 - Interaksjon tilfredshet, bank/ikke bank og alder

Faktorer Beta Sig. VIF Tolerance

Bank/ikke bank 0,085 0,65 4,395 0228
Mean_tilfredshet Alder 0,064 0,001 2,164 0,462

Bank/ikke bank*Alder -0,048 0,065 5,265 0,15|

R*=0,091

Adjusted R* = 0,077
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Vi gnsket ogsa & se om nevnte funn var gjeldende ogsa nar det kom til lojalitet.
Tabell 14 under viser interaksjonseffekten bosted og alder har pa lojaliteten. Her ser
vi at tolerance og VIF verdiene ikke tyder pa multikollinearitet, og R2 viser at bosted
og alder forklarer til sammen 8,8% av lojaliteten. Videre i signifikanskolonnen ser vi
at det bare er alder som er signifikant med lojalitet. Det er ingen signifikant
interaksjonseffekt mellom alder og bank/ikke bank, og vi kan derfor ikke avvise
nullhypotesen: “Lojalitet blir ikke negativt pavirket av alder der bankfilialen har lagt

ned”.

Tabell 14 - Interaksjon lojalitet, bank/ikke bank og alder

Faktorer Beta Sig. VIF Tolerance

Bank/ikkebank 0,026 0,209 4,395 0,228
Mean_lojalitet Alder 0,074 0,001 2,164 0,462

Bank/ikkebank*Alder -0,039 0,216 5,265 0,15|

R*=0,088

Adjusted R* = 0,074

Alle disse regresjonene som vi har gjennomgatt i kapittelet ovenfor, har vi ogsa kjart
med Vigeland og Spangereid, og Konsmo og Byremo i stedet for to variabler. Dette
var for & se om resultatene var gjeldende nar man delte de opp pa denne maten.
Resultatene var varierende fra de fgrste regresjonene, og derfor kommenterer vi
dem ikke. Grunnen til dette kan nok vaere at vi hadde for fa respondenter til & fa
noen tydelige svar, dette er ogsa grunnen til at vi grupperte omradene i to grupper,

bank og ikke bank.
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7. Drafting

| dette kapittelet gjennomgar vi funnene fra sparreundersgkelsen, og relaterer
resultatene til teorien vi har brukt. Deretter svarer vi pa problemstillingen ved hjelp av

hypotesene i oppgaven.

Sparreundersgkelsen fikk frem bankkunders holdninger til tilfredshet og lojalitet i
forhold til nedleggelse av bankfilial. I tillegg har vi sett pa om alder, teknologibruk,
kjgnn, rente, byttekostnad og servicekvalitet har en innvirkning pa disse faktorene.

Utvalget var hovedsakelig fra Spangereid, Vigeland, Konsmo og Byremo. Fra de tre
farste stedene fordelte utvalget seg ganske bra, men vi fikk feerre respondenter fra
Byremo sammenlignet med de tre andre stedene. Det er mulig at dette kan ha

pavirket resultatet der vi har sammenlignet bostedene.

7.1 Kundetilfredshet og lojalitet

Det farste vi undersgkte var hvordan bankkundene oppfattet tilfredshet og lojalitet. Vi
har inkludert disse temaene i undersgkelsen for & kunne besvare problemstillingen,
og hypoteser tilknyttet denne. Problemstillingen er “Hvordan blir kundetilfredsheten
pavirket av nedleggelse av bankfilial?”. | teorien skrev vi om at dagens bankmarked
preges av lavere kundemobilitet sammenlignet med andre bransjer. Finans Norge
har hvert ar gjort undersgkelser som handler om kundetilfredshet, bruk av bank og
hvor mange banker og filialer som fortsatt eksisterer. | undersgkelsen kom det frem
at bare en av fem lanekunder refinansierte eller byttet bank i 2017 (Finans Norge,
2018). Kunder vurderer tilbud etter hva som gir dem stgrst verdi, bade pengemessig
og etter tilfredshet (Kotler et al., 2005, s. 34-35). Derfor er det viktig for bankene a
skape gode kundeforhold, for dermed a oppna en hgyere grad av lojalitet.
Viktigheten av tilfredse kunder kommer enda sterkere frem nar vi ser pa

sammenhengen mellom tilfredshet og lojalitet.
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Vi vil i lgpet av drgftingskapittelet finne ut om respondentene vare er lojale kunder i
sin bank, om de er tilfredse, samt om nedleggelse av bankfilialer kan ha noen

pavirkning pa dette.

7.1.1 Tilfredshet

“Tilfredshet kan defineres som en persons fglelse av glede eller skuffelse over
hvordan han synes firmaets produkt fungerer i forhold til forventningene” (Kotler et
al., 2005, s. 35). Oliver (2014) beskriver tilfredshet som oppfyllelse av forventninger
konsumenten har til et produkt eller en tjeneste. Hvordan produktet eller tienesten
lever opp til forventningene, og om de overstiger eller skuffer i forhold til

forventningene.

Pa forhand trodde vi at nedleggelse av bankfilialer kom til & ha en innvirkning pa
tilfredsheten. Likevel var vi usikre pa hvor stor pavirkning det hadde, eller om det i
det hele tatt var en forskjell, ettersom man benytter bankfilialen mindre enn for.

De aller fleste bankkunder bruker nettbanken, og det kan virke som at det bare er
nar man trenger radgivning at man bruker bankfilialen (Finans Norge, 2017b). Vi sa
neermere pa dette ved falgende hypotese: “Kunder uten lokal bankfilial er mindre

tilfredse enn kunder med lokal bankfilial?”

For a besvare denne hypotesen gjennomfgrte vi en one-way ANOVA analyse med

utvalg fra kun Sparebanken Sgr sine kunder pa de aktuelle omradene.

Den farste analysen viste en signifikant forskjell i tilfredshet mellom kundene med og
uten bank. Videre sa vi pa hvor stor forskjellen mellom de to gruppene var. Vi fant at
begge gruppene er tilfredse, men at gruppen som fortsatt har bankfilial har en litt
hagyere grad av tilfredshet. Det kan diskuteres om denne forskjellen i tilfredshet
kommer av selve nedleggelsen av bankfilialene, eller om det alltid har veert en
forskjell mellom disse to gruppene. Finans Norge sin dagligbankundersgkelse viser
at norske bankkunder generelt sett er tilfredse, noe vi ogsa sa i denne
undersgkelsen. Mellom 2016 og 2017 kom det frem i dagligbankundersgkelsen at

det hadde veert en liten nedgang i tilfredshet blant bankkundene (Finans Norge,
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2017c). Dette skjedde omtrent samtidig som mange bankfilialer la ned (Finans
Norge, 2016b), noe som kan veere en medvirkende faktor til at vi ogsa fant en

signifikant lavere tilfredshet pa Spangereid og Konsmo, hvor filialen la ned i 2016.

En annen mulig forklaring pa forskjellen i tilfredsheten som vi har sett i oppgaven,
kan veere “the endowment effect” og referansepunkt, som vi innledningsvis i
oppgaven forklarte og definerte. Kundene kan fgle et slags eierskap til lokalbanken,
og bruker utgangspunktet de hadde med lokal bankfilial som et referansepunkt. Nar
dette referansepunktet forsvinner, kan fglelsen av tap oppsta. Denne falelsen eller
dette tapet kan vaere en forklaring pa at tilfredsheten er lavere i denne gruppen,
sammenlignet med noen som aldri har hatt en lokal bankfilial. Dette kan veere en
forklarende arsak til vare funn i undersgkelsen. Samtidig ser vi at forskjellen i
tilfredsheten mellom bankkunder med og uten bankfilial er signifikant, men ikke sa

veldig stor.

Da vi sammenlignet tilfredsheten blant kundene i de forskjellige bankene, sa vi at
Sparebanken Sgr sine kunder generelt hadde litt hgyere grad av tilfredshet enn
andre bankkunder. DNB sine kunder hadde litt lavere tilfredshet pa alle fire stedene.
Det kan skyldes at vi hadde fa respondenter fra andre banker enn Sparebanken Sgr,
slik at disse kundene gav starre utslag. Generelt sett er bankkundene tilfredse ogsa

her i undersgkelsen.

Den farste regresjonsanalysen med tilfredshet som avhengig variabel viste at alder
var den variabelen som hadde starst innvirkning pa tilfredsheten, etterfulgt av
bank/ikke bank, rente, mobilbank og nettbank. Det betyr at tilfredshet gker med
alderen, dess eldre kundene er, dess mer tilfredse er de. Bank/ikke bank sa vi hadde
en negativ pavirkning, noe som vil si at kundene som har mistet bankfilialen er litt
mindre tilfredse. Dette statter opp om resultatet vi fikk i ANOVA-testen.
Dagligbankundersgkelsen viste at en av fem bankkunder reforhandlet eller byttet
boliglansbank det siste aret. Disse kundene begrunnet sine valg med at de gnsket
bedre rentebetingelser. Det kom ogsa frem i undersgkelsen at de kundene som ikke
byttet bank, var forngyde med banken sin. | tillegg til at de ikke trodde de kom til &
spare noe pa a bytte bank (Finans Norge, 2018). Regresjonsanalysen viste at rente

er en driver for tilfredsheten, og banken ma klare & oppfylle forventningene kundene
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har til bade spare- og lanerente. Rentebegrepet viste en positiv innvirkning pa
tilfredshet, noe som indikerer at rente er et viktig kriterium nar kunden velger bank.
Videre sa vi at avansert bruk av mobilbank har en positiv innvirkning pa tilfredshet,

avansert bruk av nettbank hadde motsatt effekt.

Som tidligere nevnt handler tilfredshet om & oppfylle forventningene kunden har pa
forhand av et kjgp. Det avgjgr om kunden blir fornayd med kjgpet og dermed ogsa
avgjgrende for om kunden vil gjenta kjgpet (Oliver, 2014). Resultatene viser en liten
forskijell i tilfredshet mellom stedene med og uten bank. Generelt sett er bade
kundene med og uten bank tilfredse, noe som tyder pa at banken klarer & oppfylle
kundens forventninger til produktene banken tilbyr, slik at de fortsetter & veere

kunder.

7.1.2 Lojalitet

Kundelojalitet vil si at kunden faler en sterk forpliktelse til & kjgpe et produkt gjentatte
ganger, selv om en endring i ndveerende situasjon tilsier at man bar bytte (Kotler et
al., 2005, s. 238). Situasjoner som kan tilsi et bytte kan vaere prisendring, lavere
tilfredshet, opplevd service eller opplevd byttekostnad. Likevel viser teori og tidligere
forskning at kunder kan fortsette a veere lojale pa tross av disse situasjonene. Oliver
(1999) kaller dette for handlingslojalitet, som er den dypeste formen for lojalitet.

| denne oppgaven har vi testet de samme hypotesene med lojalitet som avhengig
variabel, som vi gjorde for tilfredshet. Slik kan vi sammenligne svarene vare og
samtidig se sammenhenger mellom de to begrepene. Hypotesen var var “Kunder
uten lokal bankfilial er mindre lojale enn kunder med lokal bankfilial”. ANOVA
analysen viste en signifikant forskjell i lojalitet mellom bank/ikke bank, hvor de som
ikke lengre har bankfilial, var litt mindre lojale enn de som fremdeles har den.
Gronroos (2007) mener tilfredshet og lojalitet er to begreper som henger tett
sammen, og at lojalitet til og med kan komme som en konsekvens av hgy grad av
tilfredshet. Vi fant at det var en forskjell i bade lojalitet og tilfredshet blant kundene i
Sparebanken Sgr i Audnedal og Lindesnes, der kundene som hadde mistet
bankfilialen hadde bade en signifikant lavere tilfredshet og lojalitet. Dette resultatet
samsvarer med den teorien som omhandler sammenhengen mellom tilfredshet og

lojalitet.
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Vi gjennomfgrte en regresjonsanalyse med lojalitet, slik som vi gjorde med
tilfredsheten. Der vi hadde bank/ikke bank som uavhengig, og malte med forskjellige
kontrollvariabler. Analysen viste at variablene som pavirket lojaliteten signifikant var
alder, bank/ikke bank, byttekostnad, kjgnn og servicekvalitet. Nettbank og mobilbank
slo ikke ut pa denne, men kjgnn ble signifikant, noe det ikke var i regresjonsanalysen
med tilfredshet. Som med tilfredshet viste analysen at alder har starst innvirkning, og
kundene uten bankfilial er mindre lojale. Videre fant vi at hgye personlige
byttekostnader, sammen med kjgnn og servicekvalitet har en positiv innvirkning pa

lojalitetsbegrepet.

Beerli et al. (2004) skiller mellom to typer kundelojalitet, hvor den ene typen er
kunder som kjgper et merke av vane, og den andre, kunder som er totalt
merkelojale. De som er lojale pa grunn av vane, kan vaere personer som alltid har
veert kunde, som ikke vil, eller gidder a ta seg bryet med & undersgke andre
alternativer. De kan uten videre bytte dersom de far et tilbud mer eller mindre
servert. Den andre formen for lojalitet Beerli et al. (2004) beskriver, er total
merkelojalitet. Kundene tar da et bevisst valg basert pa positiv assosiasjoner til

merket.

| analysene fant vi at byttekostnad var en faktor som virket positivt pa lojalitet. | fglge
Beerli et al. (2004) er byttekostnader sammen med tilfredshet, en direkte driver til
lojalitet. Byttekostnadene kan veere moneteere eller personlige. Dersom den
personlige byttekostnaden oppfattes som veldig hgy, kan det veere en grunn til at
kundene er lojale. Oliver (1999) beskriver mange av de samme faktorene som
drivere til lojalitet, men deler lojalitetsbegrepet inn i fire faser, hvor han beskriver
kunder som er lojale i forskjellig grad. Oliver (1999) beskriver tilfredshet som den
viktigste driveren, men han vektlegger i tillegg sosiale og personlige faktorer, som

farer til total lojalitet.

Videre kan det diskuteres om kunder blir veerende i banken av andre grunner. Dette
kan veere vane, eller manglende alternativ, ettersom Sparebanken Sgr er den eneste
banken i dalfgret. Noen kunder blir veerende i banken fordi de alltid har veert det,
noen blir “f@dt” inn i banken, noen gidder ikke bytte, og noen kan tro at det er for

krevende a bytte bank, altsa at det er hgye personlige byttekostnader.
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Vi robustsjekket hypotesen “Kunder uten lokal bankfilial er mindre lojale enn kunder
med lokal bankfilial”, for & se om forskjellen i lojalitet mellom steder med og uten
bank ogsa var gjeldende nar vi sammenlignet stedene som var naermest hverandre i
geografi. Dette sa vi pa gjennom fglgende sparsmal: “Vurderer du a bytte bank de
neste 12 manedene?”. Analysen viste at det var dobbelt s& mange fra Spangereid
og Konsmo, altsa steder uten bank, som svarte ja pa spgrsmalet. Dette er
interessant med tanke pa at ANOVA-testen viste liten forskjell i gjennomsnittlig

lojalitet mens denne analysen viste en stor forskjell i de som @gnsket & bytte bank.

“The endowment effect” kan relateres til hypotesen om lojalitet ogsa, og kan veere en
forklarende faktor til at kundene svarer som de gjgr pa spgrsmalet om de vurderer &
bytte bank. Kunder som har mistet bankfilialen har det & ha bank i nseromradet som
referansepunkt, nar bankfilialen forsvinner, oppstar det en tapssituasjon. Dette
pavirker tilfredsheten negativt, noe som videre ogsa pavirker lojaliteten i en negativ

retning.

7.2 Elektroniske lgsninger

Bruken av bank har de siste 20 arene endret seq fra & veere helt avhengig av
bankfilialen, til at man gjgr det meste selv via nettbank eller mobilbank.
Teknologiutviklingen har gjort at kundene har endret kundeatferd, som gjgr at
bankene ma endre tilngermingen sin til kundene (Nam et al., 2016). Dette gjar de ved
a tilby finansielle tjenester over nett og telefon i tillegg til enkelte bankfilialer, slik at

kunden kan tilpasse lgsningene mer til sin egen bruk.

Tilnaermet 100% i alle alderskategorier har na tatt i bruk nettbanken, og det er faerre
som er innom filialen enn tidligere(Finans Norge, 2017b). Denne endringen har fart
til store omstillinger for noen bankkunder, mens andre har vokst opp med disse
lasningene. Bankene ma se pa hvordan kundene tilneermer seg den nye

teknologien, og tilpasse lgsningene til dette.
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7.2.1 Bruk av nettbank og mobilbank

Artikkelen “How internet has reshaped the user experience of banking service?”
(Nam et al., 2016) viste at nedleggelse av bankfilial har hatt en pavirkning pa bruk av
nettbank, og da seerlig mobilbank. Videre skriver de ogsa at ved & forbedre de
digitale kanalene, kan det vaere med pa a gke lojaliteten.

Vi undersgkte bruken av teknologi sammen med nedleggelse av filialer gjennom
interaksjoner mellom bruk av nett- og mobilbank og bank/ikke bank pa lojalitet og
tilfredshet, og som kontrollvariabler i regresjonene. | regresjonen med tilfredshet kom
det frem at hgy bruk av nettbank hadde en negativ innvirkning pa tilfredsheten mens
hgy bruk av mobilbank, hadde en positiv innvirkning. | analysene fant vi ingen
signifikante sammenhenger mellom lojalitet og nett- og mobilbank. De viste heller
ingen signifikante interaksjonseffekter mellom bruk av nett- og mobilbank i forhold til
bank/ikke bank. Vi trodde pa forhand at de som hadde mistet bankfilialen, i starre
grad benyttet seg av de elektroniske tjenestene, noe som viste seg a vaere feil. Dette
kan komme av at Norge har kommet lang i digitalisering og bruk av banktjenester
(Finans Norge, 2016b).

7.2.2 Generasjonsforskjeller

Regresjonsanalysene viste at alder hadde en signifikant pavirkning pa bade
tilfredshet og lojalitet. Det betyr at hgyere alder farer til hgyere grad av tilfredshet og
lojalitet. P& forhand hadde vi en formening om at eldre pa steder uten bankfilial kom
til & vaere mindre tilfredse og dermed ogsa mindre lojale, ettersom de hadde mistet
muligheten til & benytte seg av bankfilialen i neeromradet. De matte da enten ta i
bruk de elektroniske lgsningene, eller dra lengre for & oppsgke bankkontoret.
UTAUT modellen beskriver hvilke faktorer som pavirker hvordan mennesker
aksepterer ny teknologi. Ettersom erfaring, alder og villighet til & ta i bruk teknologi
har en stor pavirkning pa brukeratferden var, gnsket vi & se pa om dette hadde en
betydning for vart utvalg. | falge Zickhur (2010) er det mange eldre som ikke har
mulighet til, eller gnsker & bruke data. Vi undersgkte om alder og bank/ikke bank

hadde en pavirkning pa bade tilfredshet og lojalitet.
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Resultatet av regresjonsanalysene viste at interaksjonseffekten alder og bank/ikke
bank var signifikant med tilfredshet som avhengig variabel. Som vi nevnte i
analysekapittelet har variabelen alder en signifikant positiv effekt pa tilfredsheten, jo
eldre kunden er, jo mer tilfreds er han/hun. Interaksjonseffekten kan tyde pa at
kunder med hgyere alder pa steder uten bankfilial har en negativ innvirkning pa
tilfredsheten. Interaksjonen i regresjonsanalysen med lojalitet hadde ingen signifikant

pavirkning.

Far vi foretok analysen, trodde vi at alder skulle ha en negativ innvirkning pa
tilfredshet, ettersom kanskje eldre hadde starre vanskeligheter for & akseptere nye
digitale lgsninger i banken. Dette viste seg ikke & stemme. En forklaring kan veere at
bankene har veert flinke til & tilpasse hjelp med opplaering i nettbank for de eldre, og

at vi i Norge generelt har kommet langt i digitaliseringen av banktjenester.

8. Konklusjon

| denne oppgaven har vi sett pa hva som skjer med tilfredsheten og lojaliteten pa et
sted der bankfilialen legges ned. Vi vil i dette kapittelet kommentere vare hovedfunn,
forklare hva vi kunne gjort annerledes, vare begrensninger i forhold til oppgaven og

forslag til videre forskning.

8.1 Funn i oppgaven

Basert pa teori om nedleggelse av bankfilialer, tilfredshet og lojalitet, har vi
argumentert for at nedleggelse av bankfilialer pavirker kundetilfredshet og lojalitet.
Dette har vi drgftet gjennom seks hypoteser:
H1: “Kunder uten lokal bankfilial er mindre tilfredse enn kunder med lokal
bankfilial”,
H2: “Kunder uten lokal bankfilial er mindre lojale enn kunder med lokal
bankfilial”,
H3: “Teknologibruk har en negativ pavirkning pa tilfredsheten der det ikke er
lokal bankfilial’,
H4: “Teknologibruk har en negativ pavirkning pa lojalitet der det ikke er lokal
bankfilial”,
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H5: “Alder har en negativ pavirkning pa tilfredsheten der det ikke er en lokal
bankfilial”, og

H6: “Alder har en negativ pavirkning pa lojaliteten der det ikke er en lokal
bankfilial”

Analysene viste at kundene pa Spangereid og Konsmo var litt mindre tilfredse enn
kunder pa Vigeland og Byremo. Derfor drgftet vi om denne forskjellen i tilfredshet
kunne ha noe a gjare med the endowment effect, - at selve tapet av bankfilialen
kunne gi en lavere tilfredshet pa grunn av at kundene fgler de har mistet noe.
Lojalitetsanalysen gav lignende resultat som tilfredshetsanalysen, der de som ikke
hadde lokal bankfilial var mindre lojale. Dette er i trdd med det teorien sier om at
tilfredshet og lojalitet er to begreper som bygger pa hverandre (Oliver, 1999). En av
de viktigste driverne til tilfredshet og lojalitet er bank/ikke bank, det indikerer at
nedleggelse av bankfilialer har en innvirkning pa tilfredshet og lojalitet i denne
oppgaven. Forskjellen i tilfredshet og lojalitet mellom kunder med og uten bankfilial
er ikke s& stor. Robustsjekken av lojalitet tyder pa at dobbelt s& mange kunder pa
Spangereid og Konsmo vurderer & bytte bank de neste 12 manedene. Disse
resultatene er nok sveert interessant for bankene a se p4, for det viser at
nedleggelsen i liten grad pavirker tilfredsheten og lojaliteten til kundene som har
mistet bankfilialen. Det er likevel interessant a se at fatallet av kundene har byttet
bank etter nedleggelsen, men at dobbelt s& mange pa Konsmo og Spangereid
svarer at de vurderer a bytte bank i Igpet av de neste 12 manedene.

For a undersgke effekten av nedleggelsen, hadde vi ogsa med noen
interaksjonseffekter i undersgkelsen. Det var kun alder og bosted som hadde en
signifikant sammenheng med tilfredshet. Resultatet av denne analysen kan tyde pa

at tilfredshet blir negativt pavirket av alder der bankfilialen er lagt ned.
Vare funn tyder pa at nedleggelse av bankfilialer pavirker kundetilfredsheten

negativt. Likevel kan vi ikke vaere helt sikre, ettersom vi ikke undersgkte tilfredsheten

for bankene la ned.
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8.2 Praktiske implikasjoner

Den teknologiske utviklingen gar fort fremover, derfor kan de veere interessant a
falge med pa om tilfredshet hos bankkunder forandrer seg i takt med dette.
Oppgaven kan veere interessant for Sparebanken Sgar, ettersom undersgkelsen var
fant sted i omrader hvor de er den eneste lokale banken, og mesteparten av
respondentene vare var kunder her. Ett av funnene i undersgkelsen som er sveert
interessant er at mange av kundene ikke byttet bank selv om filialen la ned. | tillegg
er det en liten forskjell i tilfredshet og lojalitet. Det kan tyde pa at de digitale
lasningene er sa gode at de erstatter noe av behovet for en bankfilial. Disse funnene
er i tillegg interessante for banker som allerede har lagt ned filialer, eller som

planlegger a legge ned.

Ut fra samtalen vi hadde med en representant fra Sparebanken Sgr fant vi ut at de
var ngye med a fortsette a vaere tilstede i lokalmilj@et etter at de har lagt ned, ved at
de beholder sponsoravtalene de har hatt. Dette er et bevisst valg Sparebanken Sar
har gjort, for a vise kundene sine at de fortsatt er til stede selv om de ikke lengre har
filial pA Spangereid og Konsmo. Dette kan veere en avgjarende faktor for & holde pa
kundemassen etter en nedleggelse, og samtidig opprettholde tilfredsheten. At
banken har gjort dette valget, kan veere arsaken til at det ikke er stor forskjell i

gjennomsnittlig tilfredshet pa stedene med og uten bankfilial.

8.3 Svakheter og forslag til videre forskning

| denne oppgaven har vi hatt tidsbegrensing pa oss, noe som han gjort til at
oppgaven har blitt begrenset bade i tid og sted. Dette gjer at vi ikke har hatt mulighet
til & fa tak i flere respondenter, og at utvalget vart derfor ble noe lite. | tillegg hadde vi
ikke mulighet til & undersgke tilfredsheten blant kundene pa Spangereid og Konsmo
for nedleggelsen fant sted. Dersom vi hadde gjennomfgrt undersgkelsen rett etter
nedleggelsen, kunne svarene fra kundene kanskje veert annerledes da vi muligens
har mistet respondenter som alt har forlatt banken. | ettertid ser vi ogsa at vi kunne
stilt flere spgrsmal om de begrepene vi har analysert, noen spgrsmal matte vi ogsa

fierne underveis da de ikke var formulert pa en mate som kunne analyseres.
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| stedet for & oppsweke kundene selv pa butikkene og i naeromradet, hadde vi fatt et
stgrre utvalg og sammenligningsgrunnlag dersom vi hadde fatt kundene direkte fra
Sparebanken Sgr i de gjeldende omradene vi undersgkte. Vi tror at resultatene
kunne blitt annerledes dersom det hadde veert stgrre avstander til neermeste
bankkontor. Dette er noe som kan gjgres i videre undersgkelse, hvor man
sammenligner steder med lengre avstand. Man kunne ogsa sett pa om det resultatet
vi fikk var gjeldende for kunder i storbyer ogsa, der de har neerhet til flere banker.
Andre forslag til videre forskning er & undersgke “endowment” effekten og
referansepunkt naermere. Det hadde veert interessant & ha sett pa tilfredsheten far
nedleggelse, rett etter nedleggelse, og en liten stund etter. Vil tilfredsheten forandres
rett etter nedleggelse, og om de etter en stund justerer referansepunktet sitt, slik at

tilfredsheten stiger tilbake til samme niva som fgr nedleggelsen?
Det hadde ogsa veert interessant a undersgke hvorfor ikke flere kunder bytter bank

nar det har blitt lettere a fa tak i informasjon om rente- og prisniva. | tillegg har

teknologiutviklingen fart til at man kan gjgre dette hjemme over nett.
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Vedlegg

Vedlegg 1 — Spgrreundersgkelse

Kjonn
(1) d Mann
(2) a Kvinne

Alder
Bosted
(1) a Spangereid og omegn
(2) a Vigeland og omegn
(3) (W Konsmo og omegn
(4) a Byremo og omegn
(5) a Andre
Bankbytte

Ja
Har du byttet bank i Ippet av

(10
de tre siste arene?
Vurderer du a bytte bank de

(104

neste 12 manedene?
Er du kunde i flere banker? (1)Q

Betrakter du din lokale bank
som din hovedbank? (13

(Iennskonto/brukskonto)

Nei

(2)Q

(2)4Q

(2)4Q

(2)Q

74



Hvilke banktjenester foretrekker du? (kryss av for alle relevante)
(1) d Nettbank

a Mobilbank/app
(3) d Fysisk bank

a Andre

Hvilke bankprodukt bruker du? (kryss av for alle relevante)
(1) (] Lan

Forsikring

Aksjer/fond

Sparing

BSU

Vipps

C
[ B A

Andre

Hvilke kanaler vil du foretrekker for a sgke hjelp til bankens produkter og tjenester? (kryss
av for alle relevante)

(1) a Telefon

Epost

Oppseke bankfilialen

a
a

(4) d Facebook
a Chat
a

Andre

Ville du oppsgke bankfilialen for rad om (kryss av for alle relevante):

(1) a Lanesgknad og spgrsmal om lan
(2) a Innskudd, uttak eller valuta

(3) a Radgivning

(4) a Forsikring

(5) a Ville ikke oppsgkt

Ville du byttet bank dersom (kryss av for alle relevante)?
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(1) a Lanerenten ikke er konkurransedyktig
(2) a Sparetilbudene ikke er gode nok

(3) a Gebyrene ikke er konkurransedyktige
(4) a Den lokale bankfilialen din legges ned
(5) a Ville aldri byttet bank

Hvor ofte er du innom bankfilialen din?

(1) a Ukentlig

(2) a Manedlig

(3) a 1-3 ganger i halvaret
(4) a 1 gangiaret

(5) a Aldri

Bruk av bank

Daglig Ukentlig

Hvor ofte bruker du

(1)Q (2)Q
nettbank?
Hvor ofte bruker du

(1)Qa (2)Q
mobilappen?
Hvor ofte bruker du vipps? (1)Q4 (2)Q

Manedlig

(3)Q

(3)Q

(3)0

Sjeldnere

(4)0

(4)0

(4)0

Bruker ikke

(5)Q

(5)Q

(5)0
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Viktige kriterier for valg av bank

Vennlige ansatte
Nzerhet til bankfilial
Naerhet til hovedkontor
Bankens rykte
Lanerente

Sparerente

Spesielle fordeler (utenom

bank)

Ventetid i bank (filial og

telefon)

Apningstider

Transaksjonskostnader (eks.

kostnader ved uttak)
Anbefalinger fra andre
Nzerhet til minibanker
Effektiv kundeservice

Innbydende lokaler

Variert tilbud (forsikring, fond

m.m)

Ta stilling til hva som er viktig for deg

Veldig
viktig
(1) 0
(10
(10
(10
(1) 0

(1)Q

(1)Q

(1)Q

(1)Q

(1)Q

(1)Q
(1)Q
(1)0

(1)Q

(1)Q

Viktig

(2)0
(2)0
(2)0
(2)0
(2)0

(2)4d

(2)4d

(2)4d

(2)4d

(2)4d

(2) 0
(2) 0
(2) 0

(2)4d

(2) 0

Likegyldig Uviktig

(3)Q
(3)4
(3)4d
(3)4d
(3)4

(3)4

(3)4

(3)4

(3)4

(3)4

(3)4
(3)4
(3)4

(3)4

(3)Q

(4)Q
(4)0
(4)Q
(4)Q
(4) 0

(4)Q

(4) 0

(4)Q

(4) 0

(4) 0

(4)0
(4)0
(4) 0

(4)Q

(4)0

Veldig
Uviktig

(5)Q
(504
(504
(5)4d
(504

(5)4d

(5)4d

(5)4d

(504

(504

(5)4d
(5)4d
(504

(5)4

(5)Q
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Tilfredshet

Helt enig
Jeg er tilfreds med servicen i

(54
min bank
Jeg er tilfreds med helheten i

(5)4d
min bank
Banken min svarer til de

(50
forventningene jeg har
Lojalitet

Helt enig
Jeg vil anbefale banken til

(50
andre
Jeg er lojal kunde hos min

(50

bank

Jeg vil ikke endre bank, fordi
jeg verdsetter banken jeg (5)0

bruker

Verken

Delvis enig enig eller

uenig
(4)Q (3)d
(4)Q (3)d
(4)4 (3)4

Verken

Delvis enig enig eller

uenig
(4)4 (3)4
(4)4 (3)4
(4)d (3)4

Delvis

uenig

(2)0

(2)Q

(2)0

Delvis

uenig

(2)0

(2)0

(2)Q

Helt uenig

(10

(10

(1)Q

Helt uenig

(1)Q

(10

(14
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Bytte av bank

Verken

Helt enig Delvis enig enig eller

uenig

Det a bytte bank involverer
stor risiko, fordi jeg ikke vet

(54 (4)0 (3)0
om den nye banken
tilfredsstiller behovene mine
Det er mye arbeid a bytte

(5)Q (4)Q (3)Q
bank
Det er tidkrevende a sgke

(5)Q (4)Q (3)Q
informasjon om andre banker
Jeg ville byttet bank om min

(5)Q (4)Q (3)Q

bankfilial la ned

Takk for din besvarelse!

Delvis

uenig

(2)Q

(2)0

(2)0

(2)Q

Helt uenig

(1)4d

(1)Q

(1)Q

(10
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Vedlegg 2 - Regresjonsanalyse tilfredshet og mobilbank

Mean_tilfredshet

Faktorer Tolerance
Bank/ikke bank -0,208 0,003 1,057 0,546
Alder 0,271 0,001 1,381 0,724
Byttekostnad 0,065 0,358 1,081 0,914
Servicekvalitet 0,067 0,346 1,094 0,914
Rente 0,152 0,006 1,061 0,543
Kjgnn -0,029 0,682 1,099 0,91
Bruk av mobilbank 0,138 0,078 1,343 0,745
R*=0,136

Adjusted R*=0,105

Vedlegg 3 - Regresjonsanalyse lojalitet og mobilbank

Mean_lojalitet

Faktorer Tolerance
Bank/ikke bank -0,168 0,018 1,057 0,546
Alder 0,277 0,001 1,381 0,724
Byttekostnad 0,172 0,014 1,081 0,914
Servicekvalitet 0,142 0,043 1,094 0,914
Rente 0,065 0,422 1,061 0,543
Kjgnn 0,147 0,037 1,099 0,91
Bruk av mobilbank 0,112 0,149 1,343 0,745
R*=0,150

Adjusted R*=0,119
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Vedlegg 4 - Refleksjonsnotat

Refleksjonsnotat 1

Bankmarkedet har veert i stor endring de siste arene. Fra & matte innom i banken for
alt som hadde med privatgkonomi & gjare, til & kunne gjare det selv med et
tastetrykk fra hvor som helst i verden. Denne store endringen har gjort til at
bankmarkedet ma tilpasse seg, og tilneerme seg kundene péa en helt annen mate enn
far (Yiu, Grant, & Edgar, 2007). Bade bankene og kundene selv ma henge med pa
denne endringen. Dersom bankene ikke henger med og tilpasser seg kundenes
behov, kan dette fare til at de har et like godt og oppdaterte Igsninger som
konkurrentene, og faller utenfor. Pa for kundene sin del, faller de fort utenfor og
henger etter, dersom de ikke leerer seg de nye lgsningene. Denne utviklingen i
teknologibruk, har fart til at «alle» i alle aldersgrupper bruker/har nettbank (Finans
Norge, 2016). Bruken av mobilbank stiger ogsa stadig (Finans Norge, 2016). Denne
kundeendringen har fart til at bankene omstrukturerer, og legger ned filialer rundt om
i landet (Reisja, 2016). Vart tema for oppgaven er kundetilfreshet i forbindelse med
nedleggelse av bank, og vi hadde fglgende problemstilling: «Blir kundetilfredsheten

pavirket av nedleggelse av bankfilial?».

Vi hadde Sparebanken Sar som case, og sa pa fire steder der to og to steder var
tilneermet like. To av stedene hadde mistet bankfilialen sin, og de to andre hadde
beholdt den.

Ut fra resultatene vare sa vi at det var en signifikant forskjell mellom stedene der
bankfilialen hadde lagt ned, og de som fremdeles hadde den. Tilfredsheten var
lavere pa de stedene som hadde mistet bankfilialen. Vi sjekket ogsa for lojalitet.
Denne var ogsa signifikant lavere pa stedene som hadde mistet bankfilialen sin.
Videre sa vi at det faktisk var dobbelt sd mange som vurderte & bytte bank de neste
12 manedene pa steder der de ikke lengre hadde bankfilial. Det kan vaere
interessant for bankene & se at forskjellen i tilfredshet og lojalitet ikke er stor pa
stedene, slik at konsekvensen av nedleggelsen kanskje ikke er sa stor som mange
skal ha det til. Likevel er det flere som vurderer & bytte fra Sparebanken Sgr pa

steder der banken har lagt ned.
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Problemet med denne undersgkelsen er at vi har sett pa kundegruppen en stund
etter nedleggelsen, sa vi kan potensielt ha mistet kunder som alt har dratt fra

banken.

Internasjonalisering

Bankbransjen blir pavirket av internasjonale krefter som ved at Norge har signert
Ed@S-avtalen. Formalet med denne avtalen, er at EFTA-landene deltar i vare -og
tienestemarkedet. Det at Norge har signert denne avtalen, gjar til at bankene i Norge
har samme plikter og rettigheter som andre land som er med. De ma falge EQS-
regelverket som tilsvarer EUs regelverk (Regjeringen, 2016). Norge er tilknyttet EU
giennom E@S-avtalen, og har dermed ogsa en tilknytning til EUs
finanstilsynssystem. Dette gjar til at banker i Norge blir pavirket av lover og regler fra
EU, som gjelder kapitalkrav, innskuddsdekning og beregningsgrunnlag (Regjeringen,
2016).

| denne oppgaven har vi skrevet en del om teknologiutvikling i bankbransjen, og at
denne utviklingen fgrer til store endringer i bankbransjen. Dette er ikke noe som bare
skjer i Norge. Norge har kommet langt i forhold til mange land nar det kommer til
utvikling og bruk at teknologi i banksektoren. Grunnen til dette er at vi har en
teknologisk infrastruktur som ligger i verdenstoppen med godt 4G-nett, god
bredbandsdekning og effektive digitale Igsninger (Mortvedt, 2017). Tilnsermet 100% i
alle aldersgrupper har na nettbank, og mobilbanken kommer sterkt etter (Finans
Norge, 2016).

Nett- og mobilbank har kommet som store fenomen i andre steder av verden ogsa
der de har tilgang til internett. For mange av de fattige landene med darlig eller ikke
internettforbindelse, har M-Pesa blitt utviklet. Dette var for & gi tilgang til
banktjenester til de som ikke hadde hatt den muligheten far, samt prave & minske
korrupsjon i landene. M-Pesa gav en mulighet til & overfare penger via telefonen.
Det tillater brukerne til a ta ut, sette inn og overfare penger, samt betale for varer og
tienester via telefonen. Dette har gitt land som Kenya og Tanzania nye muligheter
enn far (Joseph, 2017; Monks, 2017).
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Innovasjon

| banksektoren jobbes det, og ma jobbes mer med a tilfredsstille og imgtekomme
kundenes gnsker innen it og tjenester. Det investeres mye penger i utvikling av ny
teknologi, slik at kundene blir tilfredse. Tilfredse kunder er lojale kunder (Grénroos,
2007). Tidligere hadde bankene sine egne apper. Dette gjorde overfgringen mellom
kundene innad i banken rask, men kunne ikke brukes dersom de ikke var kunde i
bankene. Mange er kunde i flere banker, noe som gjorde til at de kunne ha oppitil
flere mobilbank-apper. Dette sa bankene var et problem, og noe som skapte
misngye blant kundene, slik at de gikk sammen om en felles betalingslgsning —
Vipps. MobilePay, mCash, Snapcash, og VIPPS slo seg sammen til VIPPS som er
DNB sin Igsning (Bekken, 2017). Dette er for & imatekomme kundene, slik at

betalingen gar raskt uansett hvilken bank man har.

Dette er noe som kanskje kunne overfgres til andre banker i EU/E@S- land, kanskje
til og med i verden. Per dags dato tar det en til to virkedager & overfgre penger
mellom land i Europa, og en til fire med resten av verden (DNB). Med den utviklingen
vi har hatt de siste arene pa teknologifronten innen banksektoren, er det nok ikke
lenge far dette praves. Dersom dette fungerer, slipper man tregheter med overfaring
mellom land. Mange land bruker fremdeles sjekk, og det tar tid & innlgse det i bank.

Med en slik betalingslgsning som nevnt tidligere, slipper man denne tregheten.

Ansvarlighet

Finansnaeringen og bankene har som hovedoppgave & forvalte verdiene til kundene
pa en ansvarlig og trygg mate. Neeringen er pliktet til & falge lover og regler som er
laget for bransjen bade i Norge og EU. De har ansvar for gkonomisk stabilitet og
vekstkraft i neeringslivet. Videre skal de ogsa jobbe for effektive og sikre

betalingslgsninger (Finans Norge, 2015).

Bankene har et ansvar ovenfor bade privatpersoner og aktarer i neeringslivet nar det
kommer til radgivning og salg i forhold til god radgivningsskikk. De bar spre
kunnskap om personlig gkonomi, slik at kundene har et grunnlag for a ta gode
gkonomiske beslutninger (Finans Norge, 2015). Dersom de ansatte i bankene ser at
kundene ikke har mulighet til & betjene ett lan, eller at forsikringen hos dem blir

dyrere, har de et ansvar for a si ifra til kunden om dette. Bankens ansatte bgr ikke da
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prave a gjgre et salg med den kunden, for at banken skal fa fortjeneste, men heller
si ifra til kunden.

Utviklingen i bankbransjen de siste arene har gjort til at man har tatt i bruk mer
teknologi enn far, og mange av bankene prgver a fa kundene over pa de digitale
lzsningene. Denne digitaliseringen har, som tidligere nevnt, fart til nedleggelse av
bankkontorer rundt om i landet. Da er det viktig at bankene som legger ned tar ett

ansvar og leerer de eldre opp i de nye Igsningene, slik at de ikke faller utenfor.
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Refleksjonsnotat 2

Bankbransjen har de siste arene veert igjennom store endringer, det har veert mange
nedleggelser av bankfilialer, og digitalisering av banktjenester har skjedd fort. Norge
er et av de mest digitaliserte landene i verden (Aalbu, 2015), noe som ogsa vises
ved at nesten 100% av befolkningen som har internett, bruker nettbanken (Finans
Norge, 2017b).

Masteroppgaven var handler om hvordan nedleggelse av bankfilialer pavirker
kundetilfredshet. Vi har drgftet vare funn i henhold til teori pa dette omradet. Utvalget
vart er kunder i Sparebanken Sgr bosatt i Audnedal og Lindesnes Kommune.
Sparebanken Sgr er den eneste banken med lokaler i dalfgret, derfor var det naturlig
a undersgke denne kundemassen. Banken har veert tilstede i Audnedal i over 100
ar, og har gjennom fusjoner utviklet seg til det som i dag er Sparebanken Sgr
(Sparebanken Sar, 2018). Vi gnsket & se effekten av nedleggelse av filialer, derfor
sammenlignet vi to steder med lokal bankfilial, med to steder hvor den har lagt ned.
Kundetilfredshet handler om & at kunden blir sa forngyd at han/hun forsetter a kjgpe
et produkt eller en tjeneste. Det handler om at kundens forventninger blir oppfylt
(Oliver, 2014). Mye av teorien om tilfredshet beskriver ogsa en sterk sammenheng
med lojalitetsbegrepet. Lojalitet kommer ofte som en konsekvens av hgy grad av
tilfredshet, men at de ikke ngdvendigvis alltid er sann (Oliver, 1999). Derfor var det
naturlig & undersgke om det var noen forskjeller i lojalitet ogsa blant respondentene.
Dersom kundelojalitet oppnas vil det si at kunden har en dyptfalt forpliktelse til &

gjenta et kjgp (Oliver, 1999).

Andre steder i verden har bruken av digitale banklgsninger som for eksempel
mobilbank, gkt hvis den lokale bankfilialen har lagt ned (Nam, Lee & Lee, 2016).
undersgkelsene vi har gjennomfart viste ingen signifikant gkning i mobil og
nettbankbruk, dette kan kanskje forklares med at norske bankkunder har i stor grad
tatt i bruk de digitale Igsningene. Vi fant derimot forskjeller i testene med tilfredshet
og lojalitet, hvor det synes a veere en litt lavere grad av bade tilfredshet og lojalitet
blant kundene som mistet tilgangen til bankfilialen i neeromradet. Denne forskjellen
var ganske liten, derfor diskuterte vi om den kunne begrunnes med en form for

tapsfalelse som kan oppsta nar man mister noe. For eksempel dersom man er vant
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til & ha en lokal bankfilial, og kjenner pa tapsfalelsen som oppstar nar den forsvinner,
sammenlignet med hvis den aldri hadde veert der. Denne teorien heter the

endownment effect (Angner, 2016).

Banksektoren er en bransje som fort pavirkes av markedskrefter, bade fra inn- og
utland. Noe som har blitt veldig synlig gjennom de finansielle svingningene vi har
hatt i verdensgkonomien opp i gjennom (Bilginsoy, 2014). Den siste store
finanskrisen startet i USA, da Lehman Brothers kollapset, og fgrte nesten til
finanskrise verden over. Denne krisen rammet ogsa norske banker, men ble pa langt
neer sa dramatisk som andre deler av verden. En grunn til dette kan veere at Norges
bank var raske med & senke styringsrenten, og regjeringen bidro med kjernekapital

og kapitaltilgang fra kredittobligasjonsmarkedet (Gram, 2017).

Etter finanskrisen ble det opprettet et system for samarbeid for tilsyn med banker og
finansforetak i EU, Norge har tilknytning til dette gjennom E@S avtalen
(Regjerningen.No, 2016). Denne avtalen innebaer at norske finansinstitusjoner ma
innfare visse EU direktiv, det siste kalles PSD2. Dette direktivet innebaerer at
bankene ma tilgjengeligjgre sine betalingssystemer for andre aktarer. Tanken bak
PSD2 er at det skal stimulere til gkt handel pa tvers av landegrenser ved a gjare det
tryggere a betale fra egen bankkonto. Dette er en lgsning som bade er nyskapende
og en mate bankene ma veere internasjonale pa. Bankene ma samarbeide med
andre banker, bade i Norge og EU for a innfare dette systemet pa en sikker og
effektiv mate. Fordelen for kundene er at de kan fa tilgang til sine kontorer pa en

plattform (Finans Norge, 2017c).

En annen innovativ betalingslgsning er vipps. Pa kort tid ble vipps den mest brukte
betalingsappen i Norge. Siden lanseringen i 2015 har tre av fire nordmenn tatt i bruk
appen. At sa mange har tatt i bruk vipps kan nok komme av at flere banker
samarbeidet med DNB da de lanserte denne Igsningen. Det har gjort at Norge har
blitt et av de farste landene i verden som har en Igsning for a sende og motta penger
pa konto nesten pa sekundet, selv om det er pa tvers av bankforbindelser (Finans
Norge, 2018).
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Bankene ma hele tiden veere innovative for @ mgte kundenes behov. De siste arene
har det skjedd mye pa it-fronten. Dermed kreves det ogsa gode betalingslgsninger.
For eksempel brukes nettbanken na av nesten 100% av befolkningen som har
tilgang til internett (Finans Norge, 2017b). Pa grunn av at utviklingen av ny teknologi
gar fort fremover, har bankene sett seg ngdt til & endre mye. Halvparten av filialene
som var tilstede for 20 ar sien har na forsvunnet (Finans Norge, 2017a), og mange
kunder er i fglge daglibankundersgkelsen ikke innom bankfilialen i det hele tatt. Det
kan ses i sammenheng med de digitale banklgsningene, at de nok tar over for noe

av behovet med en bankfilial.

Formalet til norske banker er & ta i mot og gi ut kreditt ved innskudd og lan (Meinich,
2015). Dermed har bankene et viktig ansvar nar det gjelder a gjgre dette pa en
ansvarsfull og sikker mate. De ma skape gkonomisk trygghet bade overfor
privatpersoner og bedrifter. Bankene er avhengige av tillit fra kundene for & kunne
drive sin virksomhet, og kundene forventer til gjengjeld at bankene tilrettelegger for
en stabil gkonomi. Samtidig har bankene ogsa et ansvar nar det gjelder &
tilrettelegge for, og spre kunnskap om nye digitale Igsninger. (Finans Norge, 2015).
De fleste banker har for eksempel veert flinke til & laere opp folk i nettbank, og

opplyse unge kunder om BSU.
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