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Forord

I Konkurrensverkets uppdrag ingar att fraimja forskning pa konkurrens- och
upphandlingsomradet.

Konkurrensverket har gett dr Jeanette Carlsson Hauff i uppdrag att, inom ramen
tor Konkurrensverkets uppdragsforskning, belysa kundrorligheten pa
bankmarknaden utifrdn en analys av marknaden och de eventuella hinder f6r
rorlighet som potentiellt kan foreligga.

Denna studie ar den tredje i raden som Konkurrensverket varit med och tagit fram
om kundrorlighet pa bankmarknaden. De tva tidigare publicerades 2001 respektive
2009 och det &r tydligt ndr man jamfor denna studie med de tva tidigare att det
over tid skett en markant 6kning av kunder som kompletterat eller bytt bank.
Denna 6kning kan delvis forklaras av en 6kad konkurrens genom att fler foretag
etablerat sig pa bankmarknaden, pd kundernas dndrade attityder gentemot banker,
pa en okad grad av digitalisering men ocksa att det blivit lattare att byta bank pa
grund av minskat regel- och administrativt krangel.

Utvecklingen mot en 6kad kundrorlighet pa bankmarknaden ar viktig utifran ett
konkurrensperspektiv da det leder till en hogre kvalitet och lagre priser pa utférda
tjanster. Samtidigt visar andra studier att bankernas lonsamhet 6kat vilket bland
annat avspeglas i 6kade marginaler pa bolan samt 6kad avkastning pa eget kapital.
Etableringen av foretag som erbjuder finansiering genom boldnefonder kan vara ett
satt att ytterligare 0ka konkurrensen. Vad som blir tydligt fran denna studie ar
dock att det inte bara racker med att fler foretag etablerar sig pa bankmarknaden,
det kradvs dven att de bankkunder som inte ar sarskilt engagerade ser fordelarna
med att byta bank.

Till projektet har det knutits en referensgrupp, som haft mojlighet att lamna
synpunkter pa utkast till slutrapport, bestaende av Rikard Eriksson och Johan
Hansing (Bankforeningen), Fredrik Nordquist (Konsumenternas Bank- och
finansbyrd) samt Anna Hult (Konsumentverket). Fran Konkurrensverket har Bjorn
Axelsson, Johan Hedelin samt Joakim Wallenklint deltagit.

Forfattaren ansvarar sjalv for alla slutsatser och bedémningar i rapporten.
Stockholm, maj 2018

Rikard Jermsten
Generaldirektor
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Sammanfattning

Den hér rapporten har till syfte att beskriva kundrorligheten pa bankmarknaden,
samt att forstd de bakomliggande faktorer som styr bankkunders beteende.
Rapporten fokuserar bade pa kunder som klagar pa sin bank, och kunder som
valjer att komplettera med en ny bank (multi-banking) eller byta bank helt och
hallet. Att kunder klagar pa sin bank eller géar vidare och kompletterar eller byter
bank kan harledas till ett flertal faktorer sdsom priset pa olika tjanster, nivan pa
bolanerantor, avsaknad av fysiska kontor, nekade bolan, kampanjer om lagre
boladnerantor fran andra banker etc. Kundernas majlighet till rorlighet pa
bankmarknaden ar viktigt utifran ett konkurrensperspektiv da detta innebar en
storre mojlighet att komplettera och/eller byta bank nar kunden upplever att det
finns ett battre alternativ ndgon annanstans. Detta ger i slutindan hogre kvalitet
och lagre priser pa utforda tjanster.

Denna studie ar den tredje i raden som Konkurrensverket varit med och tagit fram.
De tva tidigare studierna om kundrorlighet pa finansmarknaderna publicerades
2001 respektive 2009. Det som dr tydligt ndar man jamfor denna studie med de tva
tidigare ar att det 6ver tid skett en markant 6kning av kunder som kompletterat
eller bytt bank. Detta monster géller bade for faktiskt utférda byten och
kompletteringar, men dven for byten och kompletteringar dar kunden funderat pa
eller forsokt att agera — men dar det till slut inte blivit av. De 6vergripande
faktorerna bakom denna 6kning skulle kunna bero pa en 6kad konkurrens genom
att fler banker etablerat sig pa bankmarknaden, pa kundernas dandrade attityder
gentemot banker, pa en 6kad grad av digitalisering samt pa att det har blivit lattare
att byta bank pa grund av minskat regel- och administrativt krangel.

Resultaten fran denna studie pekar pa att kunder tenderar att klaga pa sin bank i
relativt liten utstrackning. Utifran ett konkurrensperspektiv ar detta gladjande da
det &r en indikation pa att det inte finns utbredda hinder av krangelkaraktar eller
finansiella kostnader forknippade med byte av bank. Alternativet med hoga
barridrer for komplettering eller byte av bank hade troligen foranlett ett utbrett
missndje som synts i 0kade klagomal (som inte kostar eller ar krangliga). Resultaten
visar dven att en femtedel av alla tillfrdgade har genomfort en flytt av hela eller
delar av sina bankaffarer de senaste tre aren, vilket stodjer bilden av en bransch
med forhallandevis laga hinder i form av administrativt krangel och ekonomiska
hinder.

Att det ar enkelt och okomplicerat att komplettera eller byta bank motséags till viss
del av det faktum att 6ver 30 procent (av de tillfragade i studien) forsokt eller
funderat pa att byta bank men inte gjort det och att 20 procent férsokt eller funderat
pa att komplettera med en ytterligare bank men inte genomfort detta. Samtidigt har
bankernas lonsamhet pa bolanemarknaden stigit vilket avspeglas i 6kade
marginaler pa bolan. Detta verkar ga emot etablerad teori da 6kad kundrorlighet pa
bankmarknaden snarare borde leda till minskade marginaler pa bolan for bankerna



och da lagre rantor for kunden. Forklaringen till att kunder inte byter bank oftare
och i storre omfattning star att finna i bankkunders bristande engagemang. Denna
studie ger en valdigt tydlig bild av att det &r brist pa engagemang hos bankkunden
som &r den enskilda faktor som (negativt) paverkar bendgenheten att komplettera
eller byta bank. Som kund orkar man helt enkelt inte engagera sig i ett byte och ser
heller inte fordelarna med att byta bank. Det ar tydligt att man som bankkund i
detta avseende inte agerar speciellt rationellt, utan man ar mer bekvam.

Baserat pa bristen pa engagemang hos bankkunderna ar det viktigt att ta fram
atgarder som kan 6ka dessa kunders engagemang. Mycket tyder pa att det inte ar
de faktiska administrativa, ekonomiska eller relationsinriktade hindren som éar
orsaken till att inte fler byter bank eller kompletterar med fler banker. Det tycks
dessutom vara sa att de incitament till flytt som skulle kunna tankas komma fran
upplevt hog prissattning eller misstag begangna av banken inte ar speciellt starka.
Atgiarder som inriktar sig pa att minska faktiska hinder till exempel genom att
utfirda rekommendationer avseende ett standardiserat bytesforfarande) skulle,
enligt denna studie, ddarmed inte vara sarskilt effektiva. Istéllet ar det atgarder som
inriktar sig mot att bryta individens “couldn’t care less”-attityd som har chans att fa
genomslag.

Givet detta skulle ett sitt att ga tillvdga kunna vara att formulera budskap med
narrativt format (med Okat affektivt innehdll) som ger en 6kad emotionell respons
och i viss man ett 6kat engagemang — speciellt hos individer med ldgre niva av
finansiell kunskap. Ett annat sitt ar att myndigheter eller andra organisationer
publicerar jamforande siffror, av typen genomsnittsréantor fran bolaneinstituten.
Dessa jamforelser skulle da kunna direkt pavisa nyttan med att byta bank.

Den har studien visar d@ven att lantagare och sparare skiljer sig at avseende vilka
faktorer som triggar ett bytesbeteende. Den finansiella stabiliteten hos banken, och
dess paverkan pa graden av fortroende for banken ifraga, ar den faktor som har
stor betydelse for lantagares byte av bank. Lantagare vagar helt enkelt inte byta
bank, av radsla for att den nya banken skall vara mer finansiellt instabil. Detta
monster ser vi inte hos gruppen sparare dar brist pa engagemang ater ar den faktor
som, tillsammans med misslyckad interaktion med banken, har storst paverkan pa
kundens bytesbeteende.



Summary

This report aims to describe customer mobility regarding the market for financial
services, and to understand the underlying factors governing customer behavior.
The report focuses both on customers complaining about their bank, and on
customers choosing to add another bank (multi-banking) or switching banks
completely. That customers complain about their bank or proceeds and adds or
switches banks may be attributed to several factors such as the price of various
bank services, the level of mortgage rates, the lack of physical bank offices, denied
mortgages, campaigns regarding lower mortgage rates from other banks etc.
Customers’ level of mobility on the market for financial services is important since
it implies a possibility to add and/or switch bank when the customer perceives that
there are better alternatives to be found elsewhere. This ultimately leads to higher
quality and lower prices on services performed.

The present study is the third in a row of studies initiated by the Swedish
Competition Authority. The two previous studies regarding mobility on the market
for financial services were published in 2001 and 2009 respectively. When
comparing the present study with the previous ones it becomes obvious that the
number of customers having added or switched banks has markedly increased.
This pattern is prevalent for addings and switches actually made, but also for
addings and switches where the customer contemplated or tried to act — but where
the action did not materialize in the end. The general factors underlying this
marked increase are sharpened competition due to the entering of new actors on
the banking arena, a changed attitude towards banks, an increased degree of
digitalization and the fact that it is easier to switch banks due to less regulatory and
administrative hassle.

The results from the present study point at customers complain rather infrequently.
From a perspective of industry competition this is satisfactory since it is an
indication of no widespread hinders (in terms of administrative hassle or monetary
costs) being associated with the switching of banks. Had there been such barriers to
switch or to add banks, the resulting irritation would probably have manifested
itself in frequent complaints (without accompanying hassle or costs). The results
further show that a fifth of all respondents have switched all or parts of their bank
affairs during the past three years, supporting the picture of an industry with
relatively low levels of administrative or economic barriers to switch.

The fact that it is easy and straightforward to add or switch banks is partly
contradicted by the fact that over 30 percent of respondents had tried or
contemplated a switch but not fulfilled and that 20 percent had tried or
contemplated adding another bank but not carried out. At the same time, we see
bank profitability increasing, visible in growing margins on mortgages. This seems
to contradict theory, since an increased mobility on the bank market should imply
tighter margins for banks and lower rates for the customer. The explanation of the
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fact that the customer is not switching banks more frequently is to be found in
customers’ lack of involvement. This study presents a clear picture of lack of
involvement on behalf of the customer being the only factor that (negatively) affects
the inclination to add another bank or to switch banks. As a customer, the
willingness to engage in a switch is missing, and so is the perception of the
advantages connected to a switch. It is obvious that the bank customer in this
respect does not act rationally but rather rests more comfortable.

Based on this lack of involvement among bank customers it is of paramount
importance to present measures aiming at an increased level of involvement. Much
points at the actual administrative, economic or relational barriers not being the
reason for this reluctance to switch or to add more banks. Moreover, the incentives
to switch stemming from perceived high prices or bank failures do not seem to be
overly strong. Measures focusing on decreasing actual barriers (through e.g. a
standardized switching scheme) would, according to this study, be less effective.
Instead, measures aimed at changing the “couldn’t care less”-attitude of the
consumer have a chance of achieving good results.

Given this insight, one way to proceed could be to use affect-laden communication,
rendering emotional response and to some extent increased involvement —
especially among customers low on financial knowledge. Another way could be to
have authorities and organizations publish comparative figures, e.g. average loan
rates from mortgage institutes. These comparisons would then directly illustrate
the usefulness of switching banks.

This study also shows that borrowers and savers diverge as regards factors
triggering a switch of banks. Financial stability and its effect on trust is the most
influential factor when borrowers decide to switch. Borrowers simply do not dare
to switch banks, out of fear that the new bank will be less financially stable. This
pattern is not observed among the group of savers, where again lack of
involvement together with a failed interaction with the bank has the strongest
impact on customer behavior.
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1 Introduktion

Studiens relevans och aktualitet samt den generella bakgrunden presenteras bide frin ett
svenskt och utlindskt perspektiv. Kapitlet avslutas med en 0versikt av undersokningens
struktur.

1.1 Amnets relevans - varfor intresserar vi oss for mobilitet pa den
finansiella arenan

Att flytta fran en bank till en annan &r ett fenomen som ar av intresse av manga
olika skal. Pa ett overgripande plan ar finansiella kunders mobilitet ett lackmustest
pa huruvida finansbranschen kdnnetecknas av god effektivitet och en vl
fungerande konkurrens. En bransch dar inga byten sker och dar relationer bibehalls
mest av slentrian tenderar att leda till aktorer som inte behover anstranga sig, och
som sallan blir utsatta for hot fran nytillkomna uppstickare. Varldsbanken
uppmarksammar relationen mellan konkurrens och effektivitet i en global 6versikt
och kommer till slutsatsen att givet ett solitt regelverk och en god 6vervakning ar
konkurrens av godo, och kommer i slutdndan att leda till bada 6kad stabilitet och
effektivitet (World Bank, 2012). Finanskrisen 07-08 skall, menar Varldsbanken,
saledes inte ses som en konsekvens av alltfor tuff konkurrens pa de finansiella
marknaderna, utan krisens orsaker maste sokas pa annat hall.

For den individuella banken ar naturligtvis mobilitet, eller snarare frdnvaron av
mobilitet ett centralt amne. Betydelsen av lojala kunder kan inte betonas nog, och
litteraturen ar sedan mitten av 1980-talet fylld av studier som pa olika satt kopplar
faktorer som fortroende och kundndgjdhet till lojalitet, och i forlangningen till
lonsamhet (se t.ex. Gremler & Brown, 1996). En mycket aktuell form av
lojalitetsdebatt ror forekomsten av “bundling” eller tjanstepaketering, dvs. en
hopslagning av flera olika produkter fran bankens sida (Pepall m.fl., 2013). Aven
detta fenomen kan ses som ett sétt for banken att knyta kunden tatare till sig.
Sambandet mellan lojalitet och 16nsamhet har d&ven havdats vara an starkare i
branscher karakteriserade av en skarp konkurrens, sasom finansbranschen (EI-
Manstrly m.fl., 2011). Att attrahera nya kunder &r helt enkelt betydligt mer
kostsamt an att behalla sina gamla — en sanning som géller for
serviceorganisationer i allmdnhet och finansiella foretag i synnerhet.

Till sist, och kanske av allra storsta vikt for den aktuella studien, ar majligheten att
flytta fran en bank till en annan central dven for den enskilde kunden. Att kunna
utnyttja skillnader i erbjudanden mellan olika banker och vara en aktiv kravstallare
genom flytt (eller kanske bara mojlighet till flytt) ar av stor vikt for hushéallens
ekonomi. De atgarder som genomforts pa det finansiella omradet — t.ex. inforandet
av genomsnittsrantor for bolan (FI, 2013) — aberopar ofta 6kad transparens som en
nodvindig forutsattning for ett informerat val av kunden. Men for att en 6kad
transparens skall leda till att kunden far en battre situation rent ekonomiskt maste
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ocksa forandringen atfoljas av — atminstone hypotetiska — majligheter for kunden
att “rosta med fotterna” och lamna en bank som visat sig vara for dyr. Det dr denna
mer kundorienterade bytesbendgenhet som utgor det 6vergripande syftet med den
aktuella studien, eller enkelt uttryckt: om nu bankkunder kan byta bank, varfor gor
de inte det?

1.2 Att byta ut helt eller addera?

Den finansielle kundens mdjlighet att “rosta med fotterna” har tidigare generellt
beskrivits i termer av att avsluta den pagaende relationen, dvs. att flytta sina
bankaffarer till en annan bank. Detta beteende finns kvar, men har utokats med en
annan mojlighet: att komplettera den existerande bankrelationen med ytterligare
en. “"Multi-banking” innebar en majlighet till jamforelse av olika till buds staende
bankalternativ for kunden, och kan dven ses som ett rationellt sétt att sprida sina
risker (EY, 2012). Fran bankens sida kan man istdllet se multibanking som en
“dold” typ av konkurrens — banken utsatts for jamforelser men forlorar inte kunden
(Sajtos & Kreis, 2010). Ett i sammanhanget viktigt fenomen ar framvéxten av
mindre, mer nischade banker utan ambitionen att vara ett heltackande alternativ
for kunden — ndgot som antagligen mojliggjort att kunden véljer flera banker, var
och en med ett speciellt syfte. Kunder med intresse av aktiechandel kan t.ex. addera
med en bank specialiserad pa att erbjuda kostnadseffektiva transaktionslésningar
for vardepappershandel, men fortfarande ha kvar bolan, I6nekonto och sparande i
sin existerande fullsortimentsbank.

For den aktuella studien innebar det 6kade intresset av att komplettera med
ytterligare en bank att vi inte bara fokuserar pa en flytt av bankaffarer till en annan
aktor. Vi dar nu dven intresserade av att forsta varfor kunden viljer att komplettera,
och vilka bakomliggande faktorer som kan tankas forklara detta
kompletteringsbeteende. Det finns anledning att anta att det inte till fullo ar
faktorerna som ligger bakom en flytt av bankaffarer som dven ligger bakom
kompletteringar. Likasa kan resultat avseende bankkunders
kompletteringsbendgenhet ge oss viktiga insikter &ven om byte av bank.

1.3 En internationell utblick

Aven utanfor Sverige dr ordrligheten bland bankkunder ett uppméarksammat dmne.
Flertalet studier de senaste aren visar pa en faktisk fortsatt begransad rorlighet. En
brittisk studie fran 2015 visar att ndastan 60 procent av alla kontoinnehavare varit
lojala sin bank de senaste tio dren (Competition & Markets Authority, 2015), ett
monster som liknar det som rapporterats fran Kanada (71% i en rapport fran 2013;
EY) och Nederlanderna (73% i en rapport fran 2014; ACM). Det finns dock tecken
pa att en forandring kan vara pa gang avseende bytesfrekvensen: de senaste aren
har 6kningen av antalet byten 6kat med 15 procent inom tjanstesektorn generellt,
med en dn mer markant uppgang avseende bank och forsakring (Barroso & Picén,
2012).
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Vi anar dven att bytesbendgenhet skiljer sig mellan de olika produkter som erbjuds
av fullsortimentsbanker. I en undersokning av EU:s 28 medlemsstater, genomford
under 2016 pa uppdrag av EU-kommissionen framkom att 71 procent av de
tillfragade inte hade bytt leverantor av finansiella tjanster under den senaste
femarsperioden (EU, 2016). Tittar vi enbart pa den grupp individer som just nu har
den aktuella produkten/tjansten ar det intressant att se for vilka produkter byten ar
mest frekvent férekommande:

Figur 1.1: Bytesfrekvens for olika finansiella produkter
(andel av tillfrdgade som bytt under de senaste fem dren)
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Kalla: Special Eurobarometer on Financial Services and Products, 2016

Svenskar ar i detta sammanhang mer bytesbendgna dn genomsnittet i EU: bara 52
procent av svenska respondenter svarar att de inte under den senaste
femarsperioden bytt leverantor av finansiella tjanster (mot 71 procent i genomsnitt
for hela EU). Svenskar dr dven mer bendgna att byta leverantor av sparkonto, bolan,
fonder samt aktier/obligationer &n 6vriga EU.

Ett angransande tema ror hur latt det ar att de facto byta bank. En intressant
undersokning fran 2012, genomford pa uppdrag av EU-kommissionen visar genom
”mystery shopping”, det vill sdga faktiska forsok att byta bankkonto, att detta inte
alltid ar sa latt (EU, 2012). 405 “mystery shoppers” i hela Europa fick till uppgift att
kontakta den bank dar de for narvarande var kunder och ge banken i uppdrag att
genomfora ett byte till en annan bank. Av dessa 405 var det endast 78 stycken som
lyckades avsluta sitt konto och byta till ett nytt (i enlighet med EU’s Common
Principles, vilket var syftet med undersokningen). Vi ser har att Sverige ligger bra
till i en EU-jamforelse: av de sju svenska “mystery shoppers” som kontaktade sin
bank lyckades alla sju genomfdra ett byte av bank. Vi borde kunna dra slutsatsen
att administrativa hinder, och ren ovilja att hjalpa till fran den gamla banken spelar
en relativt mindre roll i Sverige an i 6vriga EU. 66 procent av bankbytarna
upplevde ocksa processen som ldtt, att jamfora med ett EU-genomsnitt pa 50
procent. Detta innebar emellertid inte att administrativa hinder ar oviktiga — enbart
att de med ett EU-perspektiv antagligen spelar en mindre kritisk roll.
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1.4 En kort branschoversikt

En relevant fraga dr om den utveckling vi ser avseende byte dr unik f6r bank- och
finansbranschen eller om det dr en generell trend, med liknande observerbara
monster inom flera branscher. Data fran branschjamforelser, t.ex. Sverigerapporten
(SKI, 2017) ger vid handen att det ar det senare som géller: fler byter, annu fler
kompletterar och det ar digitalisering som ses som en underliggande drivkraft
inom manga branscher, inte bara avseende bankkunder (SKI, 2017).

Inom telekombranschen visar t.ex. matningar att en tredjedel av de tillfrdgade hade
bytt leverantdr under den senaste tredrsperioden, och 10 procent av de tillfragade
funderade just nu pa att gora ett byte (Novus, 2017a). Forklaringar som diskuteras
hér ar att det helt saknas lojalitetsprogram inom branschen: en gammal kund
betalar ofta mer dn en ny (Novus, 2017a).

Aven inom energibranschen &r byte av leverantdr vanligt. Faktorer som ar specifika
for denna bransch ar dels den homogena varan (dtminstone ur kundens
perspektiv), dels de fa kontakterna mellan leverantor och kund. Nar fakturan
kommer &r detta ofta den enda kontakt som existerar, och snarare an att knyta
kunden tétare till energileverantéren kan den bli en trigger for byte (Novus, 2017b).
Runt 10 procent av de tillfragande elkunderna funderade pa att byta elbolag i en
nyligen gjord undersékning (Accenture, 2017).

1.5 Digital utveckling

Vi kommer vid ett flertal tillfallen i rapporten att jamfora vara resultat med tidigare
utférda undersdkningar av svenska bankkunders bytesbendgenhet; en utford 2001
(Konkurrensverket, 2001) och en 2009 (Konsumentverket, 2009). Det kan vara vart
att uppehalla sig en smula vid den omvalvande forandring avseende banktjanstens
digitala innehall som skett sedan dessa tidigare undersokningar genomfordes.
Denna utveckling ar ett globalt fenomen, men vi svenskar ar bland de bankkunder
som anvénder det digitala bankerbjudandet mest (tillsammans med de 6vriga
nordiska landerna och Nederlanderna, data fran EY, 2016).

Just uttrycket ”det digitala bankinnehallet” ar ocksa det vart att uppehalla sig vid.
Vad menar vi nér vi sdger digitaliserade banktjanster? Flertalet studier visar pa att
bankkunder i detta begrepp inte bara lagger forekomsten av en Internetbank, utan
nu dven inkluderar kop av relativt komplexa produkter pa natet och “bank-in-my-
pocket”, dvs. en vil fungerande mobilbank (McKinsey, 2017). De svenska
kundernas preferenser ar de mest digitalt orienterade: hela 55 procent av de
tillfragade svenska kunderna foredrog flexibla digitala 16sningar eller bank pa
mobilen, vilket var hogst andel bland de tillfragade landerna (McKinsey, 2017).
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Speciellt intressant for vart vidkommande &r den “re-bundling”, eller
aterpaketering som kan skonjas i ljuset av digitaliseringen. ”Fin tech”-bolagens
entré pa bankmarknaden under det senaste decenniet innebar en trend dar nya
aktorer erbjod ett intressant, men mycket fokuserat och smalt tjansteinnehall till
sina kunder, med ett “un-bundling” av banktjanster som foljd (Deloitte, 2018). Vad
vi nu ser, enligt ndgra bedomare ar en rakt motsatt trend, dar de nya aktorerna inte
begransar sig till ett specifikt och snavt erbjudande, utan dar digitaliseringen
mojliggor ett helhetstank, likt synsattet hos de traditionella banker vi dr vana vid
(Deloitte, 2018).

Intressant ar ocksa att ett flertal undersokningar (t.ex. EY, 2016) rapporterar ett okat
inflytande av det digitala tjansteinnehallet. Det &r med andra ord inte bara sa att
den digitala utvecklingen accelererar; vi som bankkunder tycks dven forandra vart
beteende baserat pa detta nya, mer digitala bankinnehall. Med fokus pa
bytesbendgenhet blir en naturlig foljdfraga vilken roll en allt mer digital interaktion
mellan bankkund och bank spelar avseende den faktiska bytesfrekvensen. Vi tar
denna fraga med oss in i undersokningen.

Samtidigt ser vi ocksa att svenskar vardesétter sin traditionella bank: vi aterfinns i
gruppen lander som har en sparsam anvandning av fysiska banktjanster men som
uppskattar att anvanda dem de fa ganger vi gor det (EY, 2016). S& vad
sammantaget innebar detta for bankkunders behov av digitala banktjanster — hur
nodvandiga dr de i méanniskors 6gon, och i vilken grad kan vi anta att de fungerar
som effektiva drivkrafter bakom ett bankbyte?

1.6 Undersokningens fortsatta struktur

Utifran en genomgang av akademisk litteratur presenterar den aktuella rapporten
en teoretisk modell 6ver hur drivkrafter och hinder sammantaget paverkar
kundens val att byta eller inte byta bank. Vi utvecklar vidare hur man kan se pa
dessa drivkrafter och hinder — antingen som faktorer som kontrolleras av banken
ifrdga, eller som faktorer knutna till den enskilde finansielle kunden. Utifran
tidigare akademiska studier gar vi igenom dessa paverkande faktorer och soker
sluta oss till vad vi kan forvanta oss — givet tidigare resultat. Vi testar sedan explicit
en modell dar 10 av dessa faktorer kvantifieras avseende betydelse for kundens
byte av bank, komplettering av bank eller frekvensen av klagomal. Vi férsoker aven
kvantifiera betydelsen av socioekonomiska bakgrundsfaktorer (som alder, kon,
utbildning och inkomst) och psykologiskt orienterade bakgrundsfaktorer (som
privatekonomiskt intresse och olika matt pa kunskap).

Vart andra angreppssatt ar att ta fasta pa variationen inom gruppen finansiella
tjanster. Utifran antagandet att relationen mellan kund och leverantdr av finansiella
tjanster skiljer sig markant at tjansterna emellan identifierar vi tva representanter
for de olika typerna av relationer. Bostadslan dr, menar vi, en god representant for
gruppen banktjanster dar kunden ar i ett relativt underldge, och dar den upplevda
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risknivan fran kundens sida dr hog. Sparande, definierat som bade langsiktigt
sparkonto och fondsparande (utan forsakringsskal) anvands som representanter for
relationen dar kunden har ett 6vertag. Med tva medvetet icke-representativa
sampel testar vi sa tva modeller 6ver sparares respektive lantagares
bytesbendgenhet samt bendgenhet att komplettera med annan bank.
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2  Kundrorlighet ur ett teoretiskt perspektiv

Tidigare studier avseende rorlighet pd bankmarknaden presenteras i syfte att hitta faktorer
som ir relevanta for den aktuella studien. En teoretisk modell 6ver dessa faktorer presenteras
slutligen.

2.1  Drivkrafter och hinder — en litteraturgenomgang och forslag pa
modell

Att hitta orsakssamband till varfor kunder flyttar, eller funderar pa att flytta fran en
bank till en annan, har behandlats i den teoretiska litteraturen sedan mitten av
nittiotalet. Ett flertal olika strukturer har foreslagits, men sammanfattningsvis kan
man skonja tva stromningar i litteraturen: modeller 6ver drivkrafter bakom
kunders byte av bank, och modeller 6ver hinder f6r kunders byte av bank.

Var utgangspunkt i den aktuella studien har varit att utifran litteraturen gora en
inventering av redan analyserade drivkrafter bakom bytet — och att stélla dessa
drivkrafter mot de hinder kunderna upplever avseende sagda byte. Vi har
samtidigt funnit det av vikt att hitta en systematik i drivkrafter och hinder som
behandlats i litteraturen (och som utgjort underlag for Konkurrensverkets studier
fran 2001 och 2009). Denna vilja kan beskrivas som ett behov av en modell: hur kan
vi generalisera utifrdn de drivkrafter och hinder vi sett och ser, sa att vi far en enkel
overgripande modell 6ver fenomenet bankbyte?

Vi ser att bade drivkrafter och hinder kan delas in i faktorer som ar mer
kontrollerbara fran den finansiella aktorens sida, och faktorer som ar mer relaterade
till kunden eller omvarlden. Den skiljelinje mellan bank-kontrollerbara och
individrelaterade faktorer vi tycks oss skonja ar pa intet sitt en verifierbar
vattendelare. Man kan diskutera uppdelningen av i princip alla faktorerna — men vi
tror att det for tydlighets skull anda ar viktigt att forsoka hitta ett generellt monster
— inte minst da analysen skall mynna ut i rekommendationer. Att rdda bot pa
begransad rorlighet orsakad av faktorer som ligger inom bankens ramar att
forandra ar, anar vi, en helt annan sak dan om orsaken star att finna i kundens
reaktion pa t.ex. mediabevakning av uppkomna skandaler.

De drivkrafter vi ser som vi bedomt vara kontrollerbara av banken ar:

- tjanstens pris, definierat som bade avgifter for konto, kort och tjanster samt
ranta pa inlaning/utlaning.

- relativ otillganglighet, &ven medrdknat avsaknad av fysiska kontor.
- negativt mote med personal.
- misslyckad interaktion, t. ex. att kunden blivit nekad bolan.

- internetrelaterade krav fran kundens sida som inte uppfylls.
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De drivkrafter vi bedomt vara mer kontrollerade av bankkunden och/eller
omvarlden ar:

- konkurrerande erbjudande/annonskampanjer, t.ex. ddr en konkurrerande
bank utgor den bakomliggande drivkraften.

- etik/moral, t.ex. genom att kunden har en annan syn pa ESG an banken.
- skandaler/rykte/image, dvs. bankens varumarke s som det yttrar sig i media.
- stabilitet, helt enkelt kundens syn pa bankens 6verlevnad.

- personliga faktorer, sdésom byte av yrke, flytt eller liknande.

P& samma sétt som drivkrafterna kan spjalkas upp i kontrollerbara och icke-
kontrollerbara faktorer (med utgangspunkt fran banken) kan vi se samma monster
avseende de hinder f6r bankbyte som behandlas i litteraturen. De hinder vi bedomt
vara kontrollerbara av banken &r forst och framst de olika kostnader som ar
forknippade med ett byte; kostnader som banken mer eller mindre styr 6ver sjdlva.

- Administrativa kostnader associerade med bankbytet, t. ex. koppling av
overforingar etc.

- Internetrelaterade administrativa kostnader, t.ex. krangel att fa
internetbanken att fungera.

- Relationskostnader, t.ex. om kunden har en personlig relation till banken och
dess anstallda.

- Ekonomiska kostnader, t. ex. att kunden inte langre atnjuter status som
prioriterad kund.

- Aktion fran banken, t.ex. i princip att man forsoker “6vertala” kunden att inte
byta.

- Kundngjdhet — helt enkelt att kunden inte ser nagon anledning att byta bank
dé& man ar nojd med den nuvarande situationen.

Flera av de hinder for bytet som aterfinns i litteraturen stammar dock fran kunden
sjalv, och utgors i princip av underliggande egenskaper hos bankkunder. Dessa
hinder klassificerar vi som kontrollerade av individen:

- Begransat rationellt engagemang, dvs. att kunden inte tycker att det kommer
att spela nagon roll om han eller hon byter bank.

- Begransat emotionellt engagemang, sdsom ointresse eller bekvamlighet

- Begréansad kunskap, mer precist definierad som begréansad tillgang till
information.

- Begransad kunskap, mer precist definierad som osdkerhet kring processer
kring bytet.
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Med denna grova generalisering av alla de enskilda faktorer vi aterfunnit bade i
litteraturen och tidigare studier fran Konkurrens- och konsumentverket kan vi
formera en modell 6ver hur byte av bank i sin helhet paverkas av bade drivkrafter
och hinder — och hur dessa i sin tur kan klassificeras och matas:

Figur 2.1: Modell 6ver bankbyte — drivkrafter och hinder
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Att notera dr att drivkrafter bakom byte av bank och hinder for bankbyte till viss
del ar varandras spegelbilder. En faktor som i litteraturen tas upp som ett effektivt
hinder skulle lika gdrna kunna beskrivas i negativa termer — och pa sa satt fungera
som en drivkraft. Ett exempel dr den del av fordelarna med en relation som gar
under bendamningen ”special treatment”-fordelar (Gwinner m.fl., 1998), dvs. att
kunden far vissa fordelar som bygger pa den existerande relationen. Man kan t.ex.
bli prioriterad kund eller pa annat satt bli uppgraderad som kund. Vi har valt att se
pa vad som hander om denna prioritering upphor, dvs. om kunden blir
nedgraderad eller nekad ett lan. Istallet for att utgora ett effektivt hinder ar nu
upphorandet av den speciella relationen en stark drivkraft bakom ett byte. I valet
om en faktor skall ses som ett hinder eller uttryckas i negativa termer och
analyseras som drivkraft har vi gatt pa det som bade rimmar med litteraturen, med
tidigare undersokningar och det som bast staimmer verens med var teoretiska
modell. Nedan foljer en genomgang av de olika faktorerna utifran existerande
litteratur.
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2.2 Drivkrafter kontrollerade av banken

2.2.1 Pris

Begreppet pris i finansiella sammanhang har en bredare definition &n en varas
tysiska prislapp. Begreppet inkluderar rantesatser (bade pa lan och sparande),
arliga avgifter, uttagsavgifter, straffavgifter — bara for att ndimna ett par exempel.
Vid val av finansiella tjanster har pris visat sig ha en positiv koppling till kvalitet,
och ddrmed en paverkan pa det faktiska valet. Intressant for finansiella tjanster ar
att kopplingen mellan pris och kvalitet varierar mycket mellan olika banktjanster.
For standardiserade banktjanster, sdasom bankkonton finns kopplingen inte alls,
medan den ar positiv (vilket ar normalfallet for produkter och tjanster, dvs hogre
pris tolkas av kunden som hogre kvalitet) for mer komplexa banktjanster som t.ex.
radgivning (Estelami, 2008).

Fokuserar vi specifikt pa litteraturen avseende bankbyte syftar begreppet pris pa
bade upplaggningskostnader, generella avgifter och rantesatser (Gerrard &
Cunningham, 2004). Vi finner vidare flera tecken pa att pris kan vara en viktig
drivkraft bakom byte av bank (se t.ex. Clemes m.fl., 2010). Starkast resultat har
hittats avseende prisokningar, och speciellt 6kningar som av kunden upplevs som
”oschyssta” (unfair) (Campbell, 1999). Vissa studier har till och med funnit att ett
pris som upplevs for hogt spelar en mer betydelsefull roll &n negativa erfarenheter
eller otillganglighet nar det galler att paverka finansiella kunders bytesbendgenhet
(Gerrard & Cunningham, 2004).

Konkurrensverket tar upp det faktum att det kan vara svart for den enskilde
bankkunden att avgora hur stor kostnaden ar for en viss banktjanst
(Konkurrensverket, 2013). Att prislappens storlek kan vara svar att avgora for den
enskilde bankkunden spelar naturligtvis roll f6r huruvida pris &r en betydande
drivkraft bakom ett byte av bankleverantor. Det faktum som Konkurrensverkets
rapport belyser, det vill siga att kunden har svart att hitta viss information och att
banktjanster generellt ar icke-transparenta avseende pris gor att vi a priori
forvantar oss begransad paverkan av pris vid bytesfunderingar. Var hypotes ar
snarare att svenska kunder kan komma att reagera negativt pa ett pris som upplevs
som “for hogt”, det vill saga pa priser eller avgifter som sticker ut. Vi antar ocksa
att en hojning av priser och avgifter kan komma att tydliggora prisnivan for
kunden och pa detta satt trigga ett byte av bank. De fragor vi stéller fokuserar
darfor just pa ett ”alltfor hogt” pris, eller “alltfor hoga” kostnader, det vill saga inte
sa mycket pa pris och kostnader i sig utan mer pa en prisniva som ar alltfor hog i
respondentens dgon.
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2.2.2 Otillganglighet

En faktor som visat sig ha stor betydelse nar bankkunder bestammer sig for att byta
leverantor ar det vi bendmner otillganglighet. En kvalitativ studie av
bytesbendgenhet bland Australiensiska bankkunder noterar att “Some of the
customers reported that it is all about convenience” (Thaichon m.fl., 2017, sid 147).
Traditionellt har tillganglighet avsett faktorer som bankens oppettider,
banklokalens ldage och vantetid — bade i telefon och i banklokal. Till viss del har
dessa bekvamlighetsfaktorer minskat i betydelse da bankkunder i hogre
utstrackning anvéander sig av digitala tjanster — ndgot som visat sig i ett antal
studier fran 2000-talet (t.ex. Gerrard & Cunningham, 2004). Det kan dock vara vart
att notera att otillgénglighet kan vara en realitet &ven i en digital miljo. Kanske ar
det mer korrekt att sdga att parallellt med bankkundernas forandrade
beteendemonster och 6kade digitala anvandning har dven bekvamlighetsfaktorerna
andrat karaktar: en rorig hemsida och en mobilbank som kranglar kan vara minst
lika stora drivkrafter bakom ett bankbyte som det som traditionellt bendamnts
otillganglighet. Vi har valt att samla allt som ror digital tillganglighet i en egen
drivkraft, nedan bendmnd internetrelaterade faktorer.

Medvetna om att en stor del av bankkunderna fortfarande anvander sig av och
uppskattar en traditionell bank ar var hypotes att upplevd fysisk otillganglighet —
t.ex. begransade Oppettider — kommer att vara en betydande drivkraft bakom ett
bankbyte. De tillganglighetsfaktorer vi tar upp handlar bade om att banken ligger
for langt bort rent geografiskt, men ocksa att det ar svart eller krangligt att komma i
kontakt med banken.

2.2.3 Misstag/kritiska handelser

Faktiska misstag begangna av banken har analyserats som en viktig drivkraft till
byte av bankleverantor danda sedan Keaveneys banbrytande artikel fran 1995
(Keaveney, 1995). Incidenter beroende pa misstag fran bankens sida eller tekniska
problem med tjansten har i en mangd studier efter detta visat sig ha betydelse for
kundens val att soka en ny bank (se t.ex. Colgate & Hedge, 2001). For att citera en
respondent i en kvalitativ australiensisk studie: “I switched my previous bank as
they could not fix my issue” (Thaichon m.fl., 2017, sid 147). For att moderera vikten
av misstag och kritiska handelser visar dven studier att ett begdnget misstag inte
behover innebara att kunden “dr forlorad” (Lees m.fl., 2007).

Vi bedomer denna drivkraft som kontrollerbar av banken — nagot som kan
diskuteras. Stefan (2004) menar att tjanster i allménhet och banktjanster i synnerhet
innehaller interaktioner mellan personer (kunder och personal) som av naturen dr
okontrollerbara. Vi menar dock att banken genom kompetent personal kan
minimera dessa negativa kritiska handelser. Banken kan dven t.ex. upparbeta
rutiner avseende klagomalshantering. Keaveney (1995) visade aven att det hon
kallar ”service recovery failure” var en stark drivkraft for kunden: det ar alltsa inte
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bara den kritiska handelsen i sig som kan ge upphov till ett byte, utan dven
atgarder som darefter vidtas for att 16sa problemet som uppstétt, eller lyssna pa
kundens beréttelse om vad som skett. I var undersokning behandlar vi dessa bada
faktorer, dvs. den kritiska handelsen och klagomalshanteringen gemensamt.

2.2.4 Internetrelaterade faktorer

Som diskuterats ovan leder en allt mer genomgripande digitalisering inom
bankerna till att den digitala varlden patagligt “invaderar” de drivkrafter som
potentiellt kan leda till bankbyte. Det kdnns t.ex. inte relevant att beskriva
tillganglighet enbart i geografiska termer, utan istéllet lata kontakt och
tillganglighet definieras generellt, dvs. inkluderande dven vantetid i telefon eller
respons pa forfragan i internetbanken. Likasa kan en kritisk handelse intraffa bade
pa bankkontoret och pa natet. Det finns dven exempel i litteraturen déar
vardeskapande analogt interagerar med vardeskapande pa natet, och hur bada
sedan har effekter pa lojalitet (Fernandez-Sabiote & Roman, 2011).

Med detta sagt kan det an dock finnas intresse att separat soka kvantifiera
betydelsen av den digitala miljon. Faktorer som struktur pa hemsidan eller problem
med inloggningen kan utgora just den drivkraft som behovs for att kunden skall
soka sig till en annan bank. Vi har valt att modellera dessa internetrelaterade
faktorer separat, for att senare kunna diskutera dem tillsammans med faktorer som
innehaller bade analoga och digitala bestandsdelar.

2.2.5 Mote med personal

Betydelsen av relationen for ett férhallande mellan serviceleverantor och kund har
varit en barande byggsten i hela den gren av marknadsforingsamnet som gar under
bendmningen relationsmarknadsforing (se t.ex. Parasuraman m.fl., 1991).
Interaktionen mellan anstélld och kund &r ocksa en drivkraft som dven den fanns
med i Keaveneys inledande topologi 6ver faktorer viktiga for byte av
tjansteleverantor. Speciellt avseende finansiella tjanster ar relationen mellan
bankanstalld och kund av stor vikt; den osakerhet som ofta kringgéardar kop av
finansiella tjanster/finansiella beslut hanteras ofta av kunden genom uppréattande
av interpersonella relationer (Howcroft m. fl. 2003). Nyligen gjorda studier tonar
dock ned betydelsen av bankpersonalen: lojalitet byggs i mindre grad &n tidigare
pa trevlig personal pa det lokala bankkontoret (Bain & Company, 2016).

Vara fragor behandlar hiar den negativa sidan av en pagaende relation: nér ett mote
med en bankanstalld upplevts negativt, samt nédr personalomsattningen ar f6r hog
for att tillgodose behovet av en speciell person pa bankkontoret.



23

2.2.6 Statusnedgradering

Det som i litteraturen beskrivs som ”denied services” representerar handelser dar
viktiga finansiella tjanster inte langre gjorts tillgangliga for kunden (Colgate &
Hedge, 2001). Man skulle kunna se statusnedgradering som ett specialfall av
”service failures”, dvs. en kritisk incident som stammar fran att banken till viss del
valt bort kunden. Vi har valt att har studera denna drivkraft separat — vilket
bekréftas av resultaten fran Colgate och Hedges studie dar denna typ av misstag
har unik paverkan pa bytesbendgenheten (Colgate & Hedge, 2001). Dock var den
faktiska effekten av en statusnedgradering begransad da enbart ett fatal tillfragade i
Colgate och Hedges studie hade upplevt en sdidan handelse.

Vi inkluderar i var enkit frdgor om respondenten blivit nekad tjanst (t.ex. nekad
bolan) eller om han eller hon blivit nedgraderad fran prioriterad-kund status. Vi
tror att vi pa detta sitt ringar in en speciell grupp handelser, dér styrkerelationen
mellan bank och bankkund stalls pa sin spets —nagot vi ar intresserade av i var
fortsatta diskussion.

2.3 Drivkrafter, kontrollerade av individen/omvarlden

2.3.1 Etik/moral (ESG)

Etik, moral och avvikande fran givna sociala normer har i litteraturen givits
varierande roller vid forklaring av bankbyte. Keaveney (1995) menar att dessa
faktorer har en begransad paverkan pa kunders bendgenhet att byta
tjansteleverantdr, medan senare studier (t.ex. Mohsin m.fl., 2012) visar pa en
koppling mellan etik och kundnéjdhet/lojalitet. En studie bland Nya Zeeldndska
studenter visar att oetiskt beteende fran bankens sida var bland de faktorer som
spelade storst roll for framtida eventuellt byte av bank (Walker & Thaqafi, 2015),
och vardegemenskap tas dven upp som en av de viktigaste faktorerna i en bank -
kundrelation i en sydamerikansk studie (Valenzuela, 2010). Chomvilailuk och
Butcher har specifikt tittat narmare pa ny information om CSR hos en bank och
finner att detta har en stark inverkan pa kundens intentioner (Chomvilailuk &
Butcher, 2014).

Att banker har ett samhallsengagemang och tydligt tar sitt samhallsansvar tycks nu
aven spela en storre roll for svenska bankkunder an tidigare (Svenskt
kvalitetsindex, 2017). Svenskt kvalitetsindex patalar vidare att samhallsansvaret
maste ta sig konkreta uttryck; att enbart ha en strategi pa hemsidan ar inte langre
tillrackligt. Detta visar att det vi bendmner etik och moral potentiellt kan vara en
faktor av vikt. Vi fokuserar i studien dels pa rent moraliskt innehall och undrar om
det spelar roll om respondenten inte har samma syn pa banken avseende vad som
ar ratt och fel, men inkluderar dven bankens fokus pa hallbarhet och kvalitet i
hallbarhetsarbetet.
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2.3.2 Rykte/skandaler

Att rykte fungerar som en viktig faktor nar individer valjer bank dr konfirmerat i ett
flertal studier (t.ex. Gerrard & Cunningham, 2004). Dock &r rykte ett ord som maste
definieras noga; i tidigare studier har det inkluderat allt fran finansiell stabilitet,
integritet hos banken och dess anstéllda till mer 6vergripande variabler som
tjanstekvalitet. I var studie definierar vi rykte relativt snavt: vi ar mer intresserade
av tillfalliga dippar avseende bankens varumaérke pa grund av 6kad negativ
publicitet i en viss frdga an mer djupliggande faktorer som overgripande kvalitet.

Rent konkret tar vi upp skandaler avseende ledning och styrelse som en faktor som
skulle kunna driva kunden att soka sig till en ny bank. Vi exemplifierar ocksa med
faktorer som att banken fatt nya dgare eller fordandrade forhdllanden, som t.ex. ny
lokalisering for huvudkontoret.

2.3.3 Konkurrerande erbjudande/annonsering

Vikten av annonsering for byte av bank har i litteraturen dven det bedémts ha
varierande betydelse. En vattendelare dr den grundlaggande synen pa annonsering
och dess betydelse for bankerna: dr det en differentierande faktor som hjalper till att
gora banktjansten mer ”tangible”, dvs. konkret (som i Lovelock m. fl. 1998), eller ar
det mest bankernas likheter som framtrader i annonseringen (som i Balmer &
Stotvig, 1997)? Vi hittar i litteraturen dven studier som fokuserar pa resultatet av
annonseringen, dvs. uppfattningen om hur manga alternativ som faktiskt star till
buds. Alder har hir visat sig vara en avgorande faktor: i en amerikansk studie ses
att ju yngre respondenten ar, desto mer attraktivt synes andra alternativ dn den
egna banken vara (Tesfon & Birch, 2011).

Vi vdljer i var studie att se annonsering som ett sitt for bankkunden att komma i
kontakt med ett konkurrerande erbjudande. Vi inkluderar ocksa en rent rationell
bedomning, dvs. om man fatt battre villkor fran en konkurrerande bank. Detta mer
individualiserade erbjudande kan ha sin grund i generell annonsering, men
inbegriper ofta dven en mer konkret forfrdgan eller ansokan fran den enskilde
individen.

2.3.4 Personliga faktorer

Det som i litteraturen kallats for ”ofrivilligt byte av bank” exemplifieras av faktorer
som byte av bostadsort, byte av jobb och 6vergang fran singelhushall till
sammanboende. Dessa faktorer har i litteraturen dtminstone i en del studier funnits
vara av betydelse — man kan dock spekulera i om det minskande behovet av det
fysiska bankkontoret har reducerat deras betydelse.
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2.4 Kundnojdhet - néjda kunder ar lojala kunder?

I ett flertal studier finner man att det faktum att kunderna ar néjda med sin
nuvarande bank utgor ett betydande hinder f6r bankbyte. I EU-kommissionens
undersokning av finansiella produkter och tjanster fran 2016 stalls fragan varfor
byte av bankleverantor inte gjorts. Den utan tvekan starkaste faktorn var
rapporterad néjdhet med nuvarande leverantor (46 procent av de tillfragade) (EU,
2016). I en hollandsk studie fran 2017 inkluderande 6ver 2 000 respondenter
konfirmeras ocksa bilden av generellt ndjda bankkunder utan avsikt att soka ett
nytt alternativ: s manga som 75% av de tillfrdgade angav att de var ndjda med sin
bank (van der Cruijsen & Diepstraten, 2017). Monstret bland de svenska
respondenterna i EU-kommissionens studie dr aven det tydligt: hela 65 procent av
svenskarna angav att de var néjda med sin nuvarande bank och darfor inte bytt
eller sokt andra alternativ.

Den beteendemassiga konsekvensen av kundngjdhet skulle kunna tankas vara
lojalitet. Begreppet lojalitet definieras av Oliver (2010) som “ett djupt rotat atagande
att upprepat kopa eller anvanda en vara/tjanst i framtiden [...] trots att i vissa
situationer marknadsforingsatgarder stravar till att uppmuntra ett bytesbeteende”
[egen Oversdttning]. Trots motstand, och trots uppkomna drivkrafter till byte
framhédrdar kunden alltsd i den existerande relationen.

Kundngjdhet ar ndgot problematisk i ett modellsammanhang: genomgéangen ovan
visar att ett flertal studier har pavisat ett samband mellan kundnéjdhet och icke-
byte av bank, men fradgan dr om den hoga kundndjdheten inte &r en funktion av
andra bakomliggande faktorer — sdsom pris, faktiskt erbjudande etc. Kundndjdhet
blir med detta synsatt inte ett hinder i sig, utan mer ett resultat av dessa andra, mer
grundldggande och “bankndra” faktorer. Denna syn pa kundnéjdhet som
mellanliggande, medierande faktor delas av en méangd studier (t.ex. en studie gjord
pa hotellkunder: Han m.fl., 2011).

2.5 Hinder, kontrollerbara av banken

2.5.1 Finansiell stabilitet

Fragan om kundens bedomning av bankens finansiella stabilitet spelar nagon roll
for val att byta bank har behandlats i ett antal studier (se t.ex. Gerrard &
Cunningham, 2004). Barr (2009) finner att s& manga som 30 procent av de
tillfragade exkluderade en bank om de upplevde den som finansiellt instabil.
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Givet den relativa svarigheten for privatpersoner att avgora om en bank ar
finansiellt instabil eller inte antar vi att syn pa instabilitet mer fungerar som en
inldsande faktor an en faktor som driver byte. Det ar lattare att ha en syn pa
stabiliteten hos sin egen bank an att uppskatta graden av instabilitet hos alla
konkurrerande erbjudanden. Detta stirks av en nyligen publicerad italiensk studie,
dar man tydligt ser att kunder hos finansiellt instabila banker dr mer benédgna att
byta bank dn genomsnittet (Brunetti m.fl., 2016).

De fragor vi staller i var undersdkning baserar sig pa om respondenten tror att den
nuvarande banken kommer att finnas dar om tio ar, och hur stor risken for
overraskningar ar hos den nuvarande banken.

2.5.2 Faktiskt erbjudande

Bankbranschen har historiskt beskrivits som en bransch dar skillnaden mellan
faktiskt produkterbjudande fran de konkurrerande bankerna &r relativt liten.
Majligtvis galler inte denna sanning langre: med ett erbjudande som till allt hogre
grad bygger pa teknologisk utveckling skapas nu skillnader mellan erbjudanden
fran olika banker som inte existerade pa samma sitt tidigare. Aven i litteraturen
avseende byte av bank har det faktiska erbjudandet funnits vara av stor vikt (t.ex.
Colgate & Lang, 2001). Teknologiutvecklingen har befunnits minska
bytesbendgenheten generellt (Bitner m. fl. 2002), medan behovet av specifika
tjdnster dven setts som en drivkraft till byte av bank (Vyas & Raitani, 2013).

Vi har valt att beskriva skillnader mellan de faktiska bankprodukterna som erbjuds
som hinder foér bankbyte, dvs. vi har fokuserat pa om kunden blir “inlast” till den
nuvarande banken pa grund av en speciell bankprodukt. Vi fragar om kunden ser
nagra direkta alternativ till den nuvarande banken, samt om den nuvarande
banken upplevs som unik.

2.5.3 Administrativa kostnader

”It’s a hassle to switch” anser 6ver 40 procent av de tillfrdgade i en hollandsk studie
(van der Cruijsen & Diepstraten, 2017), och just det administrativa kranglet kring
en flytt ar ett hinder vi ar intresserade av att mata. Dessa upplevda administrativa
kostnader har dven i andra studier befunnits vara av stor betydelse (t.ex. Panther &
Farquhar, 2004). Hur man konkret flyttar stdende 6verforingar, hur man konkret far
in nya kontonummer i sina betalningsrutiner dr exempel pa fragor vi stéller for att
forsoka fanga upp respondenternas syn pa betydelsen av att ett byte ar enkelt att
genomfora.
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2.5.4 Internetrelaterade administrativa kostnader

P& samma sétt som den digitala miljon satter sina avtryck i hur lojalitet skapas i
relationen mellan en bank och dess kunder utgor aven digitala faktorer effektiva
hinder, eller upplevda kostnader. Vi har valt att méta dessa digitala administrativa
kostnader explicit, och fragar har t.ex. om hur ominstallation av program och nya
granssnitt mellan internetbank och anvandarenhet skapar upplevt krangel och
darmed minskad sannolikhet for bankbyte.

2.5.5 Ekonomiska kostnader

Ett byte av bank kan ge upphov till faktiska kostnader; vissa forknippade med det
”special treatment” som ges till trogna kunder i den existerande banken, vissa mer
relaterade till engangskostnader (av typen upplaggningskostnader) i den nya
banken. I litteraturen har dessa ekonomiska hinder f6r byte av bank befunnits vara
betydande (t.ex. Colgate & Lang, 2001). Detta dr inte Overraskande mot bakgrund
av den flora av lojalitetsprogram med ekonomiska incitament som finns i ndstan
alla branscher — program som okar dessa ekonomiska flyttbarriarer.

I var enkat staller vi fragor bade om kostnader generellt, om forlorade rabatter samt
om hur risken for en hogre laneranta upplevs.

2.5.6 Relationskostnader

P& samma sétt som betydelsen av relationen har poangterats i
relationsmarknadsforingen har dven kostnaderna for att uppratta en likvardig
relation tagits upp som ett effektivt hinder for ett byte (t.ex. Berry & Parasuraman,
2001). En stor del av litteraturen kring bankkunders beteende ror sig generellt kring
den relation som etableras mellan bank och bankkund (se t.ex. Vasquez-Carrasco &
Foxall, 2006 eller Valenzuela, 2010). De férdelar med en upparbetad relation som
kunden upplever kan harroras bade till rent sociala fordelar, dvs. till interaktionen
med specifika personer, och till en mer personlig relation till en eller flera
banktjansteman. Denna mer personliga relation kan inte byggas upp momentant i
den nya banken, utan riskerar att ga forlorad vid ett byte av bank (Tesfom & Birch,
2011). Detta innebar att risken att forlora en existerande relation utgor ett konkret
hinder for byte av bank. Detta byteshinder har dven studerats i relation till
kundndjdhet: i situationer med laga nivaer pa kundndjdhet befanns relationen ha
en avgorande betydelse for om kunden skulle aterkomma eller inte.

Intressant &r att alder befunnits ha inverkan pa hur effektivt detta hinder ar. I en
studie fann man att ju yngre respondenten var desto mindre vardesatte han eller
hon den existerande relationen, och alltsa ju mindre effektiv var relationen som
hinder for ett bankbyte (Tesfom & Birch, 2011). Vi tar i vara fragor upp bade
mojligheten att ett byte ses som ett svek mot den existerande bankkontakten och
krangligheten med att etablera ersattande bankkontakter i den nya banken.
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2.5.7 Faktisk aktion fran banken

Man kan naturligtvis tanka sig att den “gamla” banken vidtar atgarder for att
behalla kunden. Det kan vara battre villkor, eller mer personliga ”6vertalningar”.
Vi forsoker att mata betydelsen av dessa atgarder och se hur viktiga de ar.

2.6 Hinder, kontrollerbara av individen/omvérlden

2.6.1 Bristande emotionellt engagemang

Emotionellt engagemang ar egentligen ingenting annat an ett annat ord for ”orkar
jag byta?”. En mangd studier har visat att bristande intresse eller apati var den mest
betydande faktorn avseende individers bytesbendgenhet (t.ex. Colgate & Lang,
2001). Denna bristande ork tror vi ar ett betydande hinder till varfor inte fler
bankkunder byter bank. Ett byte hamnar helt enkelt langt ned pa ”att-gora”-listan.
Litteraturen uppvisar aven ett flertal exempel pa valtrotthet, dvs. dar en 6kande
mojlighet till individuella val inom ett flertal omrdden ger upphov till en backlash:
individen reagerar med att inte engagera sig alls (se t.ex. litteraturen om skepticism:
Obermiller, 2005).

I var enkat mater vi bade upplevt intresse, bekvamlighet och bristande ork.

2.6.2 Bristande rationellt engagemang

Det vi har kallar rationellt engagemang avspeglar i princip respondentens syn pa
om det ar 16nt att engagera sig i ett bankbyte, dvs. om vinsterna bedoms vara storre
an kostnaderna. I tidigare studier av hinder for byte av bank har just den
begransade vinsten med ett byte befunnits vara en viktig faktor (ndstan halften av
de tillfragade i en stor hollandsk studie bedomde det vara en viktig eller mycket
viktig faktor: van der Cruijsen & Diepstraten, 2017). Detta innebar dven att lojalitet,
dvs. det faktum att kunden inte byter, mycket val skulle kunna vara enbart en
konsekvens av att han eller hon helt enkelt inte tycker att det dr vart att byta, det
gor dnda ingen skillnad (Colgate & Lang, 2001).

Vi tar i vara fragor upp just anstrangningen i forhallande till den potentiella
vinsten, samt huruvida respondenten alls kan bedoma skillnaden mellan olika
bankalternativ, dvs. en slags konfidens i beddmningen av de eventuella vinsterna.
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2.6.3 Upplevda kostnader relaterade till kunskap och inlarning -
infobearbetning

Vi har i var studie valt att dela upp det vi benamner kostnader avseende kunskap
och inldrning i tva delar: en som &r inriktad pa informationsbearbetning och
utvardering av de olika bankalternativen, och en som mer ar inriktad pa processen
bakom, dvs. hur man faktiskt gar till vaga.

Borjar vi med de informationsrelaterade kostnaderna handlar dessa om kostnader
forknippade med att soka, utvardera och anvanda sig av information om den nya
banken. Det kan handla om bade tid och energi som gar at for att lara sig nya saker
alternativt komma upp pa samma kunskapsniva som radde i den gamla banken
(Jones m.fl., 2002). Det finns en lang historik av studier kring finansiellt
beslutsfattande som i korthet gar ut pa att det ar problematiskt att utga ifran att
finansiella kunder i alla lagen lyckas att genomfdra ett alltigenom rationellt och
informerat beslut (se t.ex. Mitchell & Utkus, 2004). Beroende bade pa karakteristika
hos den finansielle kunden, egenskaper hos finansiell information generellt samt
specifika drag hos den finansiella tjansten kan vi inte utga ifran att kunden alltid
genomfor ett regelritt informationsprocessande av ny information. P4 samma satt
kan nodvandigheten att processa ny information vid ett eventuellt byte av bank
fungera som ett effektivt hinder: att soka, utvardera och anvanda sig av
information i anslutning till finansiella val ses helt enkelt som svart och
otillgangligt.

2.6.4 Upplevda kostnader relaterade till kunskap och inl&arning:
process

Vi stipulerar dven att en viss del av de kunskapsrelaterade hindren kring ett
bankbyte bottnar i osdkerhet kring hur den faktiska bytesprocessen kommer att ga
till, och okunskap om hur man rent konkret gér till vaga. Aven om den
bankrelation man har inte ar alltigenom positiv dr den kanske fungerande, vilket
respondenten inte vet avseende den nya relationen.

Vi forsoker i vara fragor fanga upp just osakerheten med bade en ny, okand

bankrelation, samt upplevd okunskap om hur man faktiskt gar till vaga for att
initiera ett byte.

2.7 Socioekonomiska och psykologiska determinanter
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2.7.1 Betydelsen av socioekonomiska faktorer

Bendgenhet att byta bank har i ett flertal studier studerats tillsammans med
socioekonomiska variabler sdsom alder, kon, utbildningsniva och inkomst. Nedan
presenteras en genomgang av aktuell litteratur avseende socioekonomiska faktorer,
som sedan kommer att fungera som utgangspunkt fér var egen undersokning.

Alder 4r en socioekonomisk bakgrundsfaktor som i ett flertal studier funnits ha
betydelse fér bendgenhet att byta bank. Aldre bankkunder tycks vara mindre
bendgna dn yngre att byta bank; i en holldndsk studie ligger andelen “bankbytare”
pa 9,1 procent i alderssegmentet 34 och under, men bara pa 4,8 procent i segmentet
65 och dldre (van der Cruijsen & Diepstraten, 2017). Detta monster bekréftas i andra
studier avseende bade bank- och forsdkringsomradet (Chakravarty m.fl., 2004;
Frank & Lamiraud, 2009). Aven i specifika studier av hinder for bankbyte uppvisar
resultaten att unga och gamla uppskattar hindren som olika hoga: ju dldre
respondenter, desto storre upplevdes vad vi ovan bendmner hinder kopplade till
engagemang eller administrativa kostnader (Tesfom & Birch, 2011).

Utbildning har ocksa befunnits ha betydelse for huruvida individen ar aktiv
avseende bankbyte. I ett flertal studier ar gruppen hogutbildade mer aktiva an
personer med lagre utbildning (t.ex. Chakravarty m.fl., 2004; Brunetti m.fl., 2016).
Intressant nog finns dven tecken pa att detta samband kan variera fran
bankprodukt till bankprodukt: i en hollindsk studie ar hogutbildade mer aktiva
avseende transaktionskonto och sparkonto medan lagutbildade var mer aktiva
avseende byte av bolan (van der Cruijsen & Diepstraten, 2017). En intressant
foljdfundering och mdjlig forklaring till detta resultat ar om hog- och lagutbildade
individer har en annan férklaringsmodell avseende bankbyte, dvs. om det dr andra
faktorer som ar drivande/hindrande for de tva grupperna.

I flertalet studier ser man dven en stark effekt av inkomst: hogre inkomst leder till
storre bendgenhet att byta bank (t.ex. Colgate & Hedge, 2001). I van Cruijsen och
Diepstratens studie fran 2017 ar denna effekt koncentrerad till bolan (2017).

2.7.2 Betydelsen av psykologiska faktorer

Effekten av olika nivaer av kunskap och engagemang hos respondenterna ar ocksa
tankbara faktorer som kan paverka bendgenheten att byta bank. Nedan foljer en
genomgang av studier som behandlat dessa bakomliggande psykologiska faktorer.

Borjar vi med kunskap kan denna vara av olika natur. Ett frekvent férekommande
satt att mata objektiv kunskap ar helt enkelt att ge respondenten ett standardiserat
fragebatteri. Olivia Mitchell och Anna-Maria Lusardi har i ett flertal artiklar
kondenserat ned ett antal fragor som beror olika typer av privatekonomiskt
inriktad finansiell kunskap (se t.ex. Lusardi & Mitchell, 2007). Det som har maéts ar
saledes objektiv finansiell kunskap. Vi har valt att anvanda oss av en mycket liten
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skala i var matning av finansiell kunskap; en variant av Lusardi och Michells
ursprungliga skala som gar under bendmningen ”Big three”. Rent konkret ar det tre
fragor som beror betydelsen av ranta-pa-ranta-effekt, betydelsen av inflation samt
kunskap om riskspridning. Vi tror att vi pa detta satt kan fa en grov bild av den
kunskap om viktiga privatekonomiska begrepp som respondenten besitter.

Kunskap har dven studerats i samband med byte av bank i tidigare artiklar.
Intressant nog finner Brunetti med flera (2016) ett negativt samband mellan
kunskap och bytesbendagenhet. Forklaringar som framfors ar att de kunskapsstarka
kunderna mdjligtvis valde ratt bank fran borjan, och dérfor ser mindre behov av att
byta.

En invandning man kan ha mot den objektivt métta finansiella kunskapen &r att det
inte ar klart hur denna kunskap kommer att anvandas och darmed forma
bytesbeteendet. En lag tilltro till den egna kunskapsnivan som inte ar baserad pa
verkliga forhallanden — dvs. individen kan mer &n den tror — skulle kunna leda till
att den myckna kunskapen inte tar sig uttryck. Ett kompletterande matt pa
finansiell kunskap ar darfor det man kallar for subjektiv finansiell kunskap, dvs.
helt enkelt vad individen sjalv tror att han eller hon kan om privatekonomi. Detta
har i ménga studier befunnits ha en avgorande betydelse for finansiellt beteende
och aktivitet nér det galler finansiella val (Hauff, 2006).

Intresse eller engagemang for privatekonomiska fragor i allmanhet ar ytterligare en
psykologisk variabel som har visat sig ha stor betydelse for finansiellt beteende
(Carlsson Hauff, 2016). Det kan finnas anledning att dela upp engagemang i den
typ av engagemang som bottnar i intresse och delade varderingar (emotionellt
engagemang) och det som mer baserar sig pa att beslutet i fraga ar viktigt och kan
fa konsekvenser for individen (rationellt engagemang). Typiskt sett uppmats
betydligt hdgre varden for det rationella engagemanget nar det galler finansiella
tjanster (Hauff, 2006). Nar det géller effekter pa beteende har ett flertal studier
funnit att vad Sood och Kathuria kallar “stayers” har en signifikant lagre niva av
engagemang dn gruppen “switchers” (Sood & Kathuria, 2004). Det kan alltsa finnas
anledning att undersoka om graden av intresse, eller graden av upplevd betydelse
av bankrelationen har en inverkan pa beslutet att stanna kvar eller byta bank.

2.8 Relationen till banken — éver tid och med varierande innehall

Relationen till banken dr nagot som utvecklas 6ver tid — och detsamma galler f6r
beslutet att byta bank. Studier har lange visat att klagomal ofta foregar ett faktiskt
byte (s& manga som 80 procent av individer som bytt bank hade tidigare framfort
klagomal i en studie av Stewart, 1998), och att byte av bank skall ses som en process
som utvecklas 6ver tid och kulminerar i ett byte (Colgate & Hedge, 2011).
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Den mer nationalekonomiskt inriktade litteraturen har vidare behandlat relationen
mellan bankkund och bank pa ett mer normativt satt: forskningsfragan ror ofta hur
manga banker det dr optimalt att inneha. Studierna ror framforallt féretag, men
principerna bakom kan vara av intresse dven for privatkunder. Nyckeln i dessa
studier ar relationen mellan bankkund och bank, med informationsutbyte och
minskad osdkerhet fran bankens sida som exempel pa faktorer som kan gora det
mojligt f6r banken att ge t.ex. flexibla villkor och lagre lanerénta (Boot & Thakor,
1994). Har har alltsd kunden att vinna pa att inleda en relation med enbart en bank
—en bank som lar kdnna kunden vél och dér de positiva effekterna fér den enskilde
kunden blir s& stora som méjligt. A andra sidan leder bankens informationsovertag
till att en sorts monopol uppstar: om banken tillskansat sig information om kunden
som gor att kunden effektivt dr forhindrad att ga ndgon annanstans blir effekterna
av en relation med enbart en bank snarare negativa (Rajan, 1992).

Vér fundering dr huruvida typen av engagemang kan paverka relationen till
banken pa ett avgorande sitt — och pa detta sitt dven ha en betydande effekt pa
vilka faktorer som leder till ett avslutande av bankaffarer eller en komplettering
med andra banker. Vi tanker oss helt enkelt att en kund som lanar mycket har en
viss relation till banken, praglad av det beroende som finns mellan kund och bank:
banken kan sdaga nej till 1an, banken kan stipulera villkor — och dven hdja ranta pa
ett satt som markbart kommer att paverka kundens privatekonomi. En kund som
primart har en sparrelation till banken ar, tanker vi oss, i en helt annan sits: har kan
kunden sjalv vilja om han eller hon vill flytta sina sparmedel till en annan bank
(givet naturligtvis att inga inldsningseffekter pa grund av skatt etc. foreligger).

En hollandsk studie studerar just bytesfrekvensen for sparkonto och bostadslan och
finner en del skillnader: att nyss ha bytt bank var t.ex. en signifikant drivkraft for
att byta en gang till for sparprodukten men inte for lanet, och att ha klagat var inte
heller ndgot som tycktes paverka lantagaren (van der Cruijsen & Diepstraten, 2017).
Intressant dr dven att svaret pa frdgan “Jag kan byta till en annan bank om jag vill”
fran samma studie har en paverkan enbart pa byte av bank avseende
sparprodukter, inte lan. Detta befédster var teori om att maktbalansen i relationen
mellan bank och bankkund skiljer sig at avseende sparprodukter och bolan.

Vi kommer i studie tva att narmare studera hur denna lane- respektive sparrelation
ger avtryck i flytt- och kompletteringsbendgenhet, samt i denna analys inkludera
aven variabler som fortroende och risk/beroende. Som en introduktion f6ljer nedan
en kort 6versikt 6ver hushallens 1an och sparande.
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2.8.1 Hushallens lan och finansiella tillgangar

Ett estimat av utlaning till hushallen uppgar per december 2016 till 3 500 mdkr
(Bankforeningen, 2017). Den absoluta majoriteten av dessa 1an, runt 2 900 mdkr ar
1an med bostdader som sdkerhet. I Finansinspektionens bolanerapport framgar att
det genomsnittliga bolanet 2016 uppgar till ungefar 2 100 00 kronor
(Finansinspektionen, 2017).

Hushallens finansiella tillgangar uppgick i december 2016 till knappa 4 600 mdkr.
(Bankforeningen, 2017). Ungefar 36 procent av totalen, eller 1 700 mdkr utgors av
bankinlaning. Forsakringssparande, dvs. traditionellt livférsakringssparande och
sparande i fondforsakring uppgar till 1 100 mdkr, medan bade aktiesparande och
fondsparade (utan forsdkringsskal) var och en uppgar till drygt 800 mdkr.

Vid enkédtundersokningar dar respondenter sjdlva far skatta storleken pa sitt
sparande hamnar man pa ett sparande per capita pa ungefar 160 000 kronor (SBAB,
2017). I dessa undersokningar framgar dven att fordelningen ar skev: ungefar 15
procent av de tillfrdgade hade ett samlat sparande pa 25 000 kronor eller mindre.
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3  Studie 1: Deskriptiva resultat samt jamforelser
over tid

I kapitlet presenteras empiriska data for studie nummer ett. Fokus laggs vid
jamforelser med tidigare studier for att se trender. Varje faktor beskrivs sedan
utifran bade ett generellt perspektiv, samt huruvida det foreligger en skillnad
avseende faktorns betydelse mellan de respondenter som bytt bank och de som inte
bytt.

3.1 Beskrivning av sampel nummer ett, samt diskussion av validitet
och reliabilitet

En enkit innehallande bade bakgrundsfragor (inklusive en inledande fraga om
man var bankanstalld — dar ett ja-svar gjorde att man exkluderades), fragor om
faktiska bankforhéllanden (t.ex. vilken bank man anlitar samt vilka bankprodukter
man har) samt fragor om de drivkrafter och hinder vi identifierat i kapitel 2
skickades ut via ett panelforetag (Cint) (Fragorna aterfinns i samband med
resultatredovisningen i Appendix 3 samt i Appendix 6). Sammanlagt samlades 617
anvandbara svar in. I tabell 3.1 nedan finns deskriptiva data 6ver samplet:

Tabell 3.1 Deskriptiva data for sampel nummer ett

Andel kvinnor (%) 48
Alder, medelvirde 42,9 (13,4), min: 18, max 74

(standardavvikelse)

Utbildning, 7% grundskola, 53% gymnasium, 40%
medelviarde universitet/hogskola

Inkomst, medelvarde 3,22 (dar 3: 21.000 — 25.000 och 4: 26.000 — 35.000)
Sparande, 3,38 (dar 3: 50.000 — 100.000 och 4: 100.000-200.000)
medelvirde

Lan, medelvarde 2,71 (dar 2: 10.000-100.000 och 3: 100.000-500.000)

Anviandandet av Cints panel mgjliggor att i forhand sakerstdlla representativitet
avseende kon, alder och geografisk hemvist (uppdelat pa storstad, mindre stad
eller landsbygd).

Som alltid avseende beteendevetenskapliga enkdtundersokningar ar vi medvetna
om de tillkortakommanden som foreligger nar det galler att fanga upp vad
respondenten verkligen tycker, anser eller det satt pa vilken han eller hon kommer
att bete sig framgent. Vi ar helt enkelt hanvisade till de svar de avger — nagot som
naturligen kan paverka undersokningens validitet.
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En av de invandningar man kan ha mot anvandandet av paneldata ar att det ar
svart att kontrollera hur mycket respondenten engagerat sig i ifyllandet av enkaten.
Ett satt ar att se pa hur lang tid respondenten tog pa sig for att svara pa fragorna. Vi
har exkluderat svar fran respondenter som genomforde enkéten alltfor snabbt och
aven de som har alltfor lag standardavvikelse, nagot som inte pa nagot vis helt
reducerar denna felkalla men allt annat lika torde gora den betydligt mindre.

3.2 Hur manga och vilka banker har man?

Den forsta observationen ror hur manga olika banker respondenterna anvande sig
av. Vi ser i tabell 3.2 att farre och farre gor samtliga sina bankaffarer via en och
samma bank: fran 67 procent ar 2001, 61 procent ar 2009 (Konkurrensverket 2001;
Konsumentverket, 2009) till dagens uppmatta 47 procent. Istéllet har allt fler
respondenter tva banker, eller t.o.m. tre eller fler banker:

Tabell 3.2: Férdelning av antalet banker (%)

2001 (1) 2009 (2) 2017 (3)
En bank 67 61 47
Tva banker (a) 28 38
Tre eller fler 11 15
banker (a)
Flera banker (b) 33

(a) Fragan stélldes enbart 2009, (b) enbart 2001; (1) n = 2000, (2) n=1500, (3) n=617

I ett internationellt sammanhang ar vara siffror relativt ldga, men trenden vi ser
med en 0kande andel “kompletterare” syns dven i internationella jamforelser. I
Ernst & Youngs sammanstallning fran 2012 var andelen som enbart hade en bank
31 procent (41 procent i méatningen 2011) (EY, 2012). Likasa hade andelen med tre
eller fler banker stigit fran 21 procent 2011 till 32 procent 2012.

Det 6kande antalet som anvander fler &n en bank gor att det ar minst lika intressant
att studera beteendet komplettera, och inte bara fokusera pa flytt av bankaffarer. I
den man man kommit till slutsatsen att rorligheten pa bankmarknaden ar av godo
bade for konkurrensen bland bankaktorerna och de enskilda bankkunderna ar det
troligt att ett inkluderande av dnnu en bank ger just de positiva effekter man &r ute
efter.

Tittar vi s& pa vilka specifika banker som anvands finns det bade likheter och
skillnader jamfort med tidigare studier. De fyra storbankerna bibehaller hoga
marknadsandelar: sammantaget 6ver 90 procent av de tillfragade anvéander sig av
Swedbank, Nordea, SEB eller SHB pa nagot sitt. I och med att sa manga fler dn
tidigare anvander sig av mer dn en bank finns anledning att skilja mellan
“anvandande” och “huvudbank”. I tabell 3.3 nedan visas for respektive bank hur
manga som anser att banken ar deras huvudbank. Slutsatser man kan dra av denna
uppdelning ar primart att de mindre bankerna tagit marknadsandelar, dvs. fler
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respondenter dn tidigare anvander sig av dem. Ett exempel hér ar ICA-banken, dar
hela 9 procent av de tillfrdgade anvande sig av banken. Dock ligger andelen som
anser ICA-banken vara huvudbank pa 3 procent, dvs. ungefar lika som i tidigare
matning.

Att notera i tabell 3.3 dr dven det stora antal, hela 20 procent, som anvander sig av
en annan, icke uppraknad bank. Dock ar antalet som anser att denna bank ar deras
huvudbank enbart 3 procent, dvs. oférandrat relativt 2009 ars undersékning
(Konsumentverket, 2009). En fundering dr om dessa andra banker skulle kunna
utgoras av aktorer sdsom Nordnet och Avanza; aktorer som &r attraktiva for
kunder som gor mycket aktieaffarer men som i mindre utstrackning fungerar som
en fullsortimentsbank. Detta skulle kunna utgora ett uppslag for framtida
undersokningar — bekréftas var fundering dr ju detta en observation som ar positiv
for synen pa bankkunders beteenden. En hypotes ar ju just att de laga
courtagenivaer och den goda funktionalitet avseende aktie- och fondtransaktioner
som finns hos t.ex. Avanza och Nordnet dr det som fatt respondenterna att
komplettera med dessa banker.

Tabell 3.3: Anvindande av specifik bank, samt andel som anser banken vara
huvudbank (%)

2009 (1) 2017, anvéander 2017, anser

(2) vara
huvudbank (2)
Swedbank 32 37 31
Nordea 22 19 19
Handelsbanken 18 22 14
SEB 12 14 10
Lansforsakringar bank 6 6 5
ICA-banken 2 9 3
IKANO-banken 7 2
Danske bank 2 2 2
Skandiabanken 2 4 2
SBAB 1 6 2
Collector bank 3 2
Annan 3 20 3

(I)n=1500, (2) n=617

Anviandandet av olika bankprodukter visas i tabell 3.4 nedan. I vart sampel ar det
procentuellt farre av de tillfragade som anvander sig av respektive produkt — nagot
som till viss del kan bero pa det aktuella samplet och det sitt pa vilket den aktuella
studien genomfordes. En tankbar kalla till de uppmatta skillnaderna ar att t.ex.
2009 ars studie genomfordes via telefonintervjuer, medan den aktuella studien ar
en web-enkit (Konsumentverket, 2009). En hypotes ar att begrepp som lonekonto,
sparkonto etc. inte ar helt klara for respondenterna, och att de darfor inte aktivt
klickat i rutan for dessa produkter. Till viss del ar detta mojligtvis nagot som en
intervjuare kunnat fortydliga och klargora, varfér man antagligen inte skall dra for
stora vaxlar pa de uppmiaitta skillnaderna mellan matningarna.
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Tabell 3.4: Anvindande av specifik bankprodukt (%)

2001 (1) 2009 (2) 2017 (3)
Lonekonto/konto for 97 97 92
insdttning och betalning
Sparkonto — langsiktigt 74 80 81
sparande
Fondsparkonto — ej 62 55 47
pensionssparande
Bostadslan 49 53 39
Pensionssparande i bank 49 49 36
Andra lan 30 29 24
Kreditkort (a) 56 49

(1) n=2000, (2) n=1500, (3) n=617 (a) fragan stalldes endast 2009 och 2017

3.3 Flytta, komplettera och klaga

Nedan foljer en beskrivning och illustration av de tre beteenden vi &r intresserade
av att analysera: flytt av bankaffarer till en annan bank, komplettering med
ytterligare minst en bank samt klagomal avseende ndgot man inte &r néjd med. Vi
kommer senare i analysavsnittet att nirmare analysera hur dessa beteenden hianger
ihop, och hur de kan forklaras.

3.3.1 Flytt av bankaffarer till annan bank

Den intressanta fragestallningen huruvida man flyttat eller forsokt flytta/funderat
pa att flytta sina bankaffarer de senaste tre aren visas i tabell 3.5 nedan. Andelen
som flyttat har 6kat fran 14-15 procent i de tidigare matningarna
(Konkurrensverket, 2001; Konsumentverket, 2009) till 20 procent, och markbart &r
ocksa att andelen som forsokt flytta eller funderat pa att flytta dven den okat (fran
sammantaget 11-12 procent i de tidigare studierna till 31 procent i var studie). Det
finns séledes en latent vilja att flytta som inte syns i statistiken 6ver de som
verkligen flyttat sina bankaffarer. Jaimfor vi med den internationella studie vi
refererar till i kapitel 1 (Eurobarometer, 2016) ar vara resultat rimliga. Var studie
uppvisar en betydligt lagre bytesbendgenhet (71 procent som inte bytt, mot
Eurobarometerundersokningens 52 procent), men de produkter (foretradesvis
bilforsdkringar) dar bytesbendgenheten dr som storst ar exkluderade fran var
undersokning.
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Tabell 3.5: Andelen bankkunder som har flyttat, 6vervagt att flytta eller bestamt
sig for att inte flytta till en annan bank, de senaste tre aren (%)

2001 (1) 2009 (2) 2017 (3)
Flyttat alla eller delar 14 15 20
av dina banktjanster
till en annan bank
Forsokt flytta men 1 1 6
inte gjort det
Funderat pa att flytta 11 10 25
till en annan bank
Funderat men 6
bestamt mig for att
inte flytta (a)
Varken forsokt eller 73 62 40
funderat pa att flytta
Vet ¢j 1 0 9

(a) Endast ar 2009, (1) n=2000, (2) n = 1500, (3) n = 617

Man kan fundera 6ver det rationella i att byta om vinsten inte &r sa stor, dvs. om
man inte har ett s& stort engagemang hos banken. Vi har sokt fanga upp detta
genom att specialstudera den del av vara tillfrdgade personer som har sparat
alternativt lanat storre summor, och darmed har ett storre engagemang hos banken.
Hos den grupp som har ett sparande 6verstigande 100.000 kronor ser vi att det ar
vanligare att flytta sina bankaffarer: 28 procent av de tillfragade hade bytt bank
(mot 20 procent i hela samplet) och 34 procent hade funderat pa eller forsokt att
flytta (mot 31 procent i hela samplet). Intressant nog ser vi ett ndgot annorlunda
monster hos dem som lanat mycket (definierat som sammanlagda lan dverstigande
500.000 kronor): andelen som faktiskt bytt skiljer sig inte sa mycket (22 procent mot
20 procent i hela samplet), men andelen som funderat pa eller forsokt flytta uppgar
till hela 44 procent (mot 31 i hela samplet). Det tycks saledes som om den grupp vi
kallar for ”latenta flyttare” primart bestar av lantagare: de har tankt flytta — kanske
till och med gjort en ansats till att flytta men inte lyckats. Om detta beror pa att de
insett hur kostsamt det skulle bli med réantebindningsersattningar eller om de fatt
nej av sin tilltdnkta bank vet vi inte — men det dr ett intressant uppslag for framtida
forskning.

Vi stdllde d@ven fragan huruvida respondenterna ansag att det foreldg hinder for
bankbyte, samt vid svar ja, hur stora dessa hinder upplevdes. I tabell 3.6 nedan
framgar att det stora flertalet dels inte upplever nagra hinder, och i det fall de
upplever ett hinder ser det som relativt litet:
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Tabell 3.6 Upplevda hinder for bankbyte, samt betydelsen av dessa

Nej (antal) Ja (antal)
Finns hinder for bankbyte? 72 % (445) 28% (171)
Hur stora ar dessa hinder?
n=171
Sma 53% (60)
Stora 35% (91)
Vet gj 12% (20)

Avseende vilka produkter som respondenterna flyttat visar tabell 3.7 att sparkonto
ar den produkt som framst driver flytt, medan lan generellt inte flyttats i samma
utstrackning. Intressant dr dock att en relativt sett storre andel funderat pa att flytta
men inte gjort det nér det géller 16nekonto samt bolan. Man kan fundera pa om det
for dessa produkter finns speciella inldsningar; t.ex. administrativa hinder {6r
lonekontot och bindningstider for bolanet — hinder som de facto gor att en
flyttfundering inte kommer att realiseras. Detta rimmar vél med de resultat vi fick
av sub-gruppsanalyserna i anslutning till tabell 3.5.

Tabell 3.7: Banktjdnster som bankkunderna flyttar (%)

Har flyttat ~ Forsokt Funderat Funderat/ Varken
flytta (a) paatt  forsoktatt  funderat eller
flytta (a)  flytta(b) fOrsokt flytta (b)

Lonekonto 12 (61,39) (33,26) (75,n.a.) 24 63
Sparkonto 21 (n.a., 58) (33,n.a.) (46,n.a.) 21 58
Fondsparande (¢j 17 (n.a. 22) (n.a,17) (n.a. 29) 17 66
pension)

Pensionssparande 13 (24,14) (n.a,25) n.a,19) 16 71
Bostadslan 10(39,18) (n.a,42) (n.a,35) 17 73
Andra lan for 10 (n.a.,,14) (n.a,8 (n.a.,15) 12 78
kapitalvaror

Kreditkort 12 (n.a,20) (n.a,0) (n.a., 18) 14 73

Siffror inom parentes avser 2009 respektive 2001, (a) enbart 2001 och 2009 (b) enbart 2017

3.3.2 Komplettering med ytterligare en bank

Givet den betydande andel av respondenterna som nu har tv4, tre eller fler banker
finns anledning att narmare studera de faktiska och 6verviagda kompletteringarna
av bank som respondenterna gjort. I tabell 3.8 nedan visas pa samma sitt som for
flytt av bankaffarer den andel som kompletterat med ytterligare en bank, eller
forsokt/funderat pa att gora detta. Vi ser att det dven har foreligger en betydande
okning av antalet som de facto kompletterat med ytterligare en bank (25 procent mot
6 procent ar 2009), samt att det dven har finns en relativt stor andel “latenta
kompletterare”, dvs. respondenter som forsokt eller funderat pa att skaffa annu en
bank.
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Tabell 3.8: Andelen bankkunder som kompletterat med annan bank, eller
overvigt att komplettera, de senaste dren (%)
2009 (2) 2017 (3)
Kompletterat med 6 25
ytterligare en eller flera
banker

Forsokt komplettera men 7
inte gjort det

Funderat pé att 14

komplettera men inte

gjort det

Varken forsokt eller 44
funderat pa att

komplettera

Vet gj 0 10
(1) n=1500, (2) n=617

Aven hir dr kunder med ett sparkapital dverstigande 100.000 kronor mer aktiva &n
genomsnittet: 34 procent av denna grupp hade kompletterat med annan bank
(jamfort med 25 procent for samtliga) och 28 procent hade funderat pa eller forsokt
komplettera (jamfort med 21 procent i hela samplet). An mer markant blir detta i
samplet som lanat mer an 500.000 kronor: hela 34 procent av dessa hade
kompletterat, och sammantaget 31 procent hade funderat pa eller forsokt att
komplettera.

Monstret 6ver vilka produkter som driver komplettering liknar i stort det for flytt:

sparkonto i topp och lan i botten. Tabell 3.9 nedan visar dven att det finns en
relativt stor latent kompletteringsvilja for flertalet produkter.

Tabell 3.9: Banktjanster som bankkunderna kompletterar (%)

Har kompletterat Funderat/forsokt att Varken funderat eller
komplettera (a) forsokt att komplettera

Lonekonto 10 (22) 17 73
Sparkonto 17 (43) 18 65
Fondsparande (ej 12 (16) 17 72
pension)
Pensionssparande 12 (4) 17 72
Bostadslan 8 (12) 15 78
Andra lan for 8 (10) 11 80
kapitalvaror
Kreditkort 14 (14) 12 74

Notera: Siffror inom parentes avser ar 2009
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3.3.3 Klagomal pa banken

Att flytta sina bankaffarer till en annan bank ar ett drastiskt steg. Som kort
diskuterats i teoriavsnittet foregas ofta flytt (eller komplettering) av klagomal —
ibland vid aterkommande tillfdllen. Dessa tva alternativ — att lamna eller att stanna
och klaga — diskuteras ofta i litteraturen i termer av “voice or exit” (Panther &
Farquhar, 2004). Klagomal har visat sig vara av stor betydelse — inte minst med
framvaxandet av sociala medier dar ett klagomal kan bli publikt pa kort tid.

Det kan mot bakgrund av detta vara av intresse att studera hur frekvent
forekommande klagomal &r. Vi ser i tabell 3.10 nedan att det stora flertalet inte har
klagat alls de senaste tre aren, men att sammanlagt 25 procent har klagat nagon
gang. Vi kommer i senare kapitel att se vilka faktorer som har samband med att
kunder faktiskt klagar.

Tabell 3.10: Frekvenstabell 6ver antalet klagomal

Antal klagomal de tre senaste dren Procent
Aldrig klagat 75
Nagon enstaka gang 15
Tre till fem ganger 7

Fem till tio ganger
Fler &n tio ganger 1

Vi kan ocksd, som vantat, se att klagomadl har samband med senare flytt till annan
bank: bland de respondenter som flyttat var klagomalsfrekvensen 35 procent. Aven
hos sparare var klagomalsbendgenheten mer markant: 30 procent av de kunder
som hade ett sparkapital 6verstigande 100.000 kronor hade klagat, respektive 33
procent for lantagare med 1an pa mer an 500.000 kronor.

3.4 Kundnojdhet samt introduktion till resultat avseende drivkrafter
och hinder

Innan vi gar in pa var och en av de drivkrafter och hinder vi métt kan det vara av
vikt att diskutera en variabel som ofta i tidigare studier (och dven i de tidigare
studierna fran Konkurrens- och konsumentverket) befunnits vara en viktig
drivkraft: det 6vergripande kvalitativa omddmet om banken, det som ofta gar
under bendamningen kundndjdhet. Som diskuterats i teorikapitlet har vi valt att i
var studie inte anvianda kundnojdhet som paverkande faktor, utan ser snarare
graden av nojdhet som ett resultat av de drivkrafter och hinder vi de facto
modellerar och mater. Risken med att ta med en faktor som kundngjdhet ar ju att
den riskerar att “dranka” effekterna av ovriga faktorer av betydelse, och vi anser att
det ar mer angeldget att fanga upp effekten av dessa underliggande faktorer.

Dock har vi matt kundndjdhet: i figur 3.1 nedan ses att respondenterna generellt ar
nodjda; medelvardet for det sammantagna mattet pa kundnojdhet ligger pa 3,85 (pa
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en skala fran 1 till 5). Narmare beskrivning av vilka fragor som ingar i det
sammantagna mattet finns i Appendix 3.1. Vi ser i figur 3.1 nedan att
kundngjdheten ar signifikant hogre hos de som inte kompletterat med annan bank,
och hos de som inte klagat — men intressant nog dr kundndjdheten hos de som
flyttat och inte flyttat inte skilda at (*** indikerar signifikans pa 0,001-niva och ** pa
0,01-niva).

Figur 3.1: Férdelning och medelvardesskillnader avseende variabeln
KUNDNOJDHET

200
Medelvardesskillnad
KUNDNOJDHET

ol definierad av

Flyttat sig. 0,259
- medelvarde flyttat = 3,94
1007} medelvarde ej flyttat = 3,82

Kompletterat sig. 0,003**
medelvarde kompletterat = 3,62
a0 medelvérde ej kompletterat = 3,93

Klagat sig. 0,000***
medelvarde klagat = 3,15
m 11 ﬂ medelvérde ej klagat = 4,06

T T T T T T T T T T T T T
100 133 167 200 233 267 300 33 367 400 433 467 500

Medelvarde: 3,85 Standardavvikelse: 1,04

Nedan foljer sa en genomgéng av alla de faktorer vi identifierat som potentiellt
betydelsefulla for bankkunders aktioner: antingen att flytta sina bankaffarer till en
annan bank, att komplettera med ytterligare en bank eller att klaga. Forst illustrerar
vi med en Gversikt 6ver de medelvarden respektive faktor fatt av respondenterna.
For varje faktor har respondenten fatt indikera hur viktig den &r: fran inte alls
viktig (1) till mycket viktig (5).

Vi visar vidare en fordelning av de svar som kommit in fran samtliga drygt
sexhundra respondenter. For varje drivkraft eller hinder ser vi om de olika grupper
av respondenter vi identifierat, dvs. de som flyttat kontra de som inte flyttat, de
som kompletterat kontra de som inte kompletterat samt de som klagat kontra de
som inte klagat vasentligt skiljer sig &t avseende den aktuella variabeln. En
signifikant medelvardesskillnad i tabellen till hoger (med *** indikerande
signifikans pa 0,1%-, ** pa 1%- och * pa 5%-niva) skall saledes tolkas som att
medelvardena i de bada grupperna skiljer sig at pa ett markant satt. For att
mojliggora en jamforelse mellan tva olika grupper aggregerar vi alla dem som inte
flyttat, dvs. det spelar i detta sammanhang ingen roll om du funderat pa flytt eller
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forsokt att flytta — sa lange du de facto inte genomfort en flytt kommer du att hamna
i gruppen ”ej flyttat”. Samma resonemang tillampas har pa beteendena
“kompletterat” och “klagat”. Att komma ihag &r att dessa medelvardesskillnader ar
uppmatta for en faktor i taget. Nar vi sedan tittar pa alla faktorer sammantaget i
den efterfoljande analysen kan bilden komma att delvis bli en annan.

For att fa en kénsla for nivaerna pa de olika drivkrafterna/hindren visas i figur 3.2
nedan medelvardena for samtliga faktorer vi undersokt. Medelvarde f6r samtliga
ingdende fragor samt Cronbach alpha for alla matt (inklusive de sociodemografiska
och psykologiska bakgrundsvariablerna) aterfinns i appendix 3.1.

Figur 3.2: Medelvirde for samtliga undersokta drivkrafter/hinder
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Vi ser att hogst medelvérde har faktorerna stabilitet, internetrelaterade faktorer
samt pris, medan personliga faktorer har lagst medelvarde. Vart att ha med sig ar
dock att faktorer med hogt medelviarde inte behover ha storst paverkan pa en flytt
av bankaffarer — monstret kan forandras nar vi analyserar samtliga faktorer
samtidigt.
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3.5 Drivkrafter kontrollerade av banken

3.5.1 Pris

Daliga villkor avseende pris (avgifter och rantor) hos den nuvarande banken ar
nagot majoriteten av respondenterna anser vara en viktig faktor. Fordelningen i
figur 3.3 ar kraftigt skevad till hoger, vilket ocksa visas i det hoga medelvardet
(4,06). Vi ser ocksa att bade for flytt av banktjanster och klagomal ar betydelsen av
pris vasentligt atskild mellan grupperna (dvs. de som flyttat respektive de som inte
flyttat): de som flyttat eller klagat vardesétter pris hogre dn de som inte agerat.

Figur 3.3: Fordelning och medelvirdesskillnader avseende variabeln PRIS

200
Medelvardesskillnad
PRIS definierad av

150

Flyttat sig. 0,013*
medelvarde flyttat = 4,27
medelvarde ej flyttat = 4,05

100
Kompletterat sig. 0,813
medelvirde kompletterat = 4,11
medelvdrde ej kompletterat = 4,09

Klagat sig. 0,003**
medelvarde klagat = 4,23

rl medelvarde ej klagat = 4,01
T T T T T T T T T

T T T
100 167 200 233 267 300 333 367 400 433 467 500

Medelvarde: 4,06 Standardavvikelse: 0,89

3.5.2 Oitillganglighet

Aven variabeln otillganglighet ar skevad: manga fler tycker att det ar en viktig
variabel dn tvartom — nagot som dven har avspeglas i det hoga medelvardet. Vi ser
ocksa att det dr stor skillnad mellan betydelsen av otillganglighet mellan de som
flyttat och inte flyttat, samt viss skillnad mellan de som klagat och inte klagat.



Figur 3.4: Férdelning och medelvardesskillnader avseende variabeln

OTILLGANGLIGHET

250
200
1501

100

I

Medelvardesskillnad
OTILLGANGLIGHET
definierad av

Flyttat sig. 0,002***
medelvarde flyttat = 4,33
medelvarde ej flyttat = 4,04

Kompletterat sig. 0,090
medelvarde kompletterat = 4,22
medelvarde ej kompletterat = 4,07

Klagat sig. 0,042*
medelvarde klagat = 4,21
medelvarde ej klagat = 4,03

T T
2,50 3,00 350

100 1,50

Medelvarde: 4,07

Standardavvikelse: 0,94

3.5.3 Misstag/kritiska handelser

Nar det géller faktiska situationer som banken férsokt att ordna men dar man
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misslyckats ar ocksa detta en viktig variabel for manga respondenter: medelvardet

ligger pa 3,97 for hela samplet. Speciellt de som genomfort en flytt ger variabeln

misslyckande en hog betydelse: har ser vi en skillnad mot gruppen som inte flyttat.

Figur 3.5: Férdelning och medelvardesskillnader avs. variabeln

MISSLYCKANDE

200
150
100

50

Medelvardesskillnad
] MISSLYCKANDE
definierad av

Flyttat sig. 0,012*
medelvarde flyttat = 4,20
medelvéarde ej flyttat = 3,95

Kompletterat sig. 0,429
medelviarde kompletterat = 4,06
medelviarde ej kompletterat = 3,99

Klagat sig. 0,445
medelvarde klagat = 4,03
medelvirde ej klagat = 3,95

T T T T T T
100 167 200 233 267 300 333 367

Medelvarde: 3,97

Standardavvikelse: 1,00
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3.5.4 Internetrelaterade faktorer

Att internetbanken inte fungerar tillfredsstédllande — t.ex. att det ar otydlig struktur
— anses av respondenterna vara en mycket viktig faktor (medelvarde ar 4,12). Det ar
dessutom en faktor som de respondenter som flyttat sina bankaffarer satter hogre
varde pd dn de som inte flyttat.

Figur 3.6: Fordelning och medelvirdesskillnad avseende variabeln INTERNET

250
— Medelvardesskillnad
INTERNET definierad av

200

Flyttat sig. 0,038*
medelvarde flyttat = 4,33

15071
medelvarde ej flyttat = 4,12

Kompletterat sig. 0,312

100 medelvarde kompletterat = 4,23
medelvirde ej kompletterat = 4,14
Klagat sig. 0,858

507 medelvarde klagat = 4,13
medelvarde ej klagat = 4,11

T T T T T T T T T T T
100 167 200 233 267 300 333 367 400 433 467 S0
Medelvarde: 4,12 Standardavvikelse: 0,98

3.5.5 Mote med personal

Nar det géller mote med personal som drivkraft till aktion fran respondenten ser vi
att denna variabel generellt ges lagre betydelse dn de foregdende variablerna.
Medelvardet ligger pa 3,38. Intressant ser vi att allra lagst betydelse ges denna
variabel av de som kompletterat med en annan bank — hér ar skillnaden mot
gruppen som inte kompletterat signifikant. Detta skulle kunna vara en indikation
pa att just den grupp som valjer att komplettera bryr sig relativt sett mindre om att
ha en relation med banken - vilket verkar rimligt. Faktorer som hog
personalomsattning eller igenkéanning blir da markant lagre i denna
kompletterande grupp — vilket ar precis vad vi ser i grafen nedan.



Figur 3.7: Fordelning och medelvirdesskillnader for variabeln MOTE MED
PERSONAL

Medelvardesskillnad
1251 MOTE MED PERSONAL
definierad av

100

Flyttat sig. 0,590
medelvarde flyttat = 3,33
75 medelvarde ej flyttat = 3,38
Kompletterat sig. 0,012*
o medelvirde kompletterat = 3,20

medelvarde ej kompletterat = 3,42

Klagat sig. 0,400
25 medelvirde klagat = 3,45
|_| medelvarde ej klagat = 3,37

T T T T T T T T T T T T T
100 133 167 200 233 267 300 333 367 400 433 467 500

Medelvarde: 3,38 Standardavvikelse: 0,98

3.5.6 Nedprioritering

Att bli nedprioriterad av banken, t.ex. genom att forlora prioriterad-kundstatus ar
nagot som av manga respondenter upplevs som en viktig variabel. Vi ser att
medelvardet ligger pa 3,72, samt att nedprioritering upplevs som signifikant
viktigare av de grupper som aktivt gjort nagot: flyttat, kompletterat eller klagat.

Figur 3.8: Férdelning och medelvardesskillnader avseende variabeln
NEDPRIORITERING

120

Medelvardesskillnad
NEDPRIORITERING
1001 — definierad av

Flyttat sig. 0,042*
medelvarde flyttat = 3,91
medelvirde ej flyttat = 3,70

Kompletterat sig. 0,039%*
medelviarde kompletterat = 3,89
medelvirde ej kompletterat = 3,68

Klagat sig. 0,039*
medelvirde klagat = 3,88

medelvarde ej klagat = 3,68
|
T T T T T T

T T T T T T T
100 133 167 200 233 A7 30N 333 357 400 433 457 500

Medelvarde: 3,72 Standardavvikelse: 1,01
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3.6 Drivkrafter kontrollerade av individen/omvarlden

3.6.1 Etik/moral (ESG)

Bankens attityd till hallbarhet anses som relativt viktig av respondenterna

(medelvidrde 3,67). Dock hittar vi i inga fall en skillnad i synen pa

héllbarhetsfaktorernas betydelse mellan grupperna — de som flyttat och de som inte

flyttat verkar ha samma syn pa denna typ av fragor.

Figur 3.9: Férdelning och medelvirdesskillnader avseende variabeln ETIK &

HALLBARHET

50

ﬂﬁﬂl—lﬂﬂ

Medelvardesskillnad
ETIK & HALLBARHET
definierad av

Flyttat sig. 0,728
medelvarde flyttat = 3,73
medelvarde ej flyttat = 3,69

Kompletterat sig. 0,789
medelvarde kompletterat = 3,68
medelvarde ej kompletterat = 3,71

Klagat sig. 0,603
medelvarde klagat = 3,71

medelvarde ej klagat = 3,65

100 133 167 200 233 267 300 333 367

400 433 467 500

Medelvarde: 3,67

Standardavvikelse: 1,02

3.6.2 Rykte/skandaler

Betydelsen av negativ medial uppmarksamhet ar av medelhog betydelse for
respondenterna. Medelvardet ligger kring 3,5 och vi ser inte att respondenter som
flyttat, kompletterat eller klagat satter hogre eller lagre vikt pa denna variabel

jamfort med respondenter som inte agerat.
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Figur 3.10: Férdelning samt medelvirdesskillnader avseende SKANDALER

1201 Medelvardesskillnad
SKANDALER definierad
1001 ] av
60 . Flyttat sig. 0,653
medelvarde flyttat = 3,53
medelvarde ej flyttat = 3,58
07
Kompletterat sig. 0,283
medelvarde kompletterat = 3,50
404 medelvarde ej kompletterat = 3,60
Klagat sig. 0,358
204 medelvarde klagat = 3,61
H H medelvarde ej klagat = 3,52
v T ’_f| rl m T T T T T T T T T
100 133 167 200 233 267 300 333 367 400 433 4E7 500
Medelvarde: 3,54 Standardavvikelse: 0,98

Skandaler ar ett vitt begrepp. For att ndgot narmare forsoka utrona vad for slags
skandaler som skulle kunna f& en bankkund att byta gjordes en mindre (icke
vetenskaplig) studie bland 42 stycken hogskolestudenter. De fick ldsa tre hyfsat
nyligen publicerade artiklar och fick darefter ange om den handelse som beskrivits
i artiklarna skulle fatt dem att byta bank. Den forsta artikeln berérde Nordeas flytt
av huvudkontor till Finland. Den andra hade rubriken ”Stokigt i Swedbanks
styrelse” och var en rekapitulering av hdndelserna i Swedbank, med
fastighetsaffarer hos ledningspersoner och nekad ansvarsfrihet for VD och
styrelseordférande. Den sista berdrde Swedbank Roburs prissédttning av fonder, dar
det i artikeln ifrdgasattes om fonderna varit tillrackligt aktiva for att motivera den
prissattning som forevarit.

Figur 3.11 nedan visar att en skandal inte dr en skandal. Vare sig Nordea-flytten
eller Swedbanks styrelseproblem ansags av flertalet respondenter vara av den
digniteten att det skulle foranleda ett byte av bank (13 respektive 9 respondenter av
totalt 42 skulle byta bank). Fondprissattningen daremot ansags av 28 respondenter
vara sa allvarligt att det skulle féranleda byte av bank.
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Figur 3.11: Reaktioner pa negativ publicitet

+tkanske

Hnej

‘a

0 T T 1
Nordea Swedbank-  Swedbank Robur
styrelse/ledning

Ovanstaende ar mer att betrakta som en illustration dn en vetenskaplig
undersokning — men kanske kan resultatet danda vara sa intressant att en
fordjupande studie av olika typer av negativ publicitet och dess effekter skulle
kunna motiveras. Att notera ar att det ar framst kopplingen till effekter pa den egna
planboken som av studenterna fors fram som orsak till att fondprissattningen ses
som mer sannolik att ge upphov till ett bankbyte dn de andra tva exemplen.

3.6.3 Konkurrerande erbjudande/annonsering

Huruvida marknadsforing och tillfdlliga erbjudanden fran konkurrerande banker
spelar roll illustreras i figur 3.12 nedan. Medelvardet ligger pa 3,55 sa sammantaget
ses variabeln som medelviktig. Intressant ar att gruppen som klagat pa sin bank
vardesatter betydelsen av ett konkurrerande erbjudande betydligt hogre dn de som
inte klagat. Kanske ar det sa att annonser och erbjudanden fran andra banker leder
till klagomal men inte foranleder till byte av bank.



Figur 3.12: Férdelning och medelvirdesskillnad avseende variabeln

KONKURRENTER

125

100

Medelvardesskillnad
KONKURRENTER
definierad av

Flyttat sig. 0,787
medelvarde flyttat = 3,57
medelvarde ej flyttat = 3,55

Kompletterat sig. 0,102
medelvarde kompletterat = 3,67
medelvarde ej kompletterat = 3,51

Klagat sig. 0,031*
medelvarde klagat = 3,70

| mmelll

T
167 200 233 787

‘—l medelvarde ej klagat = 3,50
T T

Medelvarde: 3,55

Standardavvikelse: 0,95

3.6.4 Personliga faktorer
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Huruvida flytt, byte av jobb eller liknande personliga handelser har betydelse tycks

skilja sig betydligt mellan respondenterna. I inget fall har dock de som flyttar, de
som kompletterar eller de som klagar en annan syn pa betydelsen av dessa

personliga faktorer.

Figur 3.13: Férdelning och medelvardesskillnader avseende variabeln
PERSONLIGA FAKTORER

150

100

Medelvardesskillnad
PERSONLIGA FAKTO-
RER definierad av

Flyttat sig. 0,924
medelvarde flyttat = 2,90
medelvarde ej flyttat = 2,89

Kompletterat sig. 0,060
medelvarde kompletterat = 2,74
medelvarde ej kompletterat = 2,93

Klagat sig. 0,068

medelvarde klagat = 2,75
medelvarde ej klagat = 2,95

o T T

T T T T T T T T T T T
100 133 167 200 233 267 300 333 367 400 433 467 500

Medelvarde: 2,90

Standardavvikelse: 1,09
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3.7 Hinder kontrollerade av banken

3.7.1 Finansiell stabilitet

Stabilitet hos den existerande banken, dvs. om man har en tilltro till att banken
kommer att finnas till om tio ar, ar en faktor som har relativt stor hindrande
betydelse for kundens bendgenhet att byta bank. Vi ser ocksa att gruppen som
flyttat sina bankaffarer sticker ut: medelvardet i denna grupp ar signifikant hogre
an Ovriga respondenter.

Figur 3.14: Férdelning och medelvardesskillnader avseende variabeln
STABILITET

300

Medelvardesskillnad
] STABILITET definierad
av

200

Flyttat sig. 0,026*
medelvérde flyttat = 4,42
medelvarde ej flyttat = 4,22

1004 Kompletterat sig. 0,623
medelvarde kompletterat = 4,22
medelvarde ej kompletterat = 4,27

Klagat sig. 0,163
medelvarde klagat = 4,12
e s | medelvirde ej klagat = 4,24
T T T T

T T T T T T T T
100 167 200 233 267 300 333 367 400 433 467 500

Medelvirde: 4,21 Standardavvikelse: 0,90

3.7.2 Faktiskt erbjudande

Det faktum att man inte ser det som mdjligt att hitta en annan bank som kan
erbjuda samma produktutbud som den nuvarande banken skulle tankbart kunna
utgora ett hinder for flytt. Detta potentiella hinder ses som medelviktigt av
respondenterna, med ett medelvarde pa 3,64. I ingen av grupperna utgdr synen pa
vikten av produkt och erbjudande en skiljelinje.



Figur 3.15: Fordelning och medelvardesskillnader avseende variabeln
PRODUKT

125

100

25

Medelvardesskillnad
PRODUKT definierad av

Flyttat sig. 0,087
medelvarde flyttat = 3,79
medelvarde ej flyttat = 3,63

Kompletterat sig. 0,703
medelvarde kompletterat = 3,69
medelvirde ej kompletterat = 3,65

Klagat sig. 0,830
medelvarde klagat = 3,66
medelvarde ej klagat = 3,64

W[HWHH

T T T
100 133 167 200 233 2&7 3M 3] AA7

T T T T
400 433 457 500

Medelvarde: 3,64

Standardavvikelse: 0,90

3.7.3 Administrativa hinder

Den upplevda krangligheten med att byta bank kan ocksa utgora ett hinder for
byte. I hela samplet &r denna variabel medelviktig, med ett medelvarde pa 3,30.
Dock har dessa administrativa kostnader signifikant olika vikt for gruppen som
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kompletterat med en extra bank relativt gruppen som inte gjort det. Kanske ar det

ett tecken pa att de kompletterande bankerna anvands pa de omraden dar de

administrativa utmaningarna inte ar sa hoga?

Figur 3.16: Fordelning och medelvirdesskillnad avseende variabeln
ADMINSTRATIVA KOSTNADER

125

100

25

B

Medelvardesskillnad
ADMINISTRATIVA
KOSTNADER
definierade av

Flyttat sig. 0,131

medelvéarde flyttat = 3,13
medelvéarde ej flyttat = 3,34

Kompletterat sig. 0,003**
medelvarde kompletterat = 3,05
medelvarde ej kompletterat = 3,39

Klagat sig. 0,211
medelvarde klagat = 3,19
medelvarde ej klagat = 3,34

400 153 4B 200 2% AET A am akr

T T T T
400 433 467 500

Medelvarde: 3,30

Standardavvikelse: 1,20
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3.7.4 Internetadministrativa hinder

De administrativa kostnaderna som ér relaterade till internetanvandning foljer i
stort samma monster som de administrativa kostnaderna generellt. Inte sa
betydelsefullt (medelvarde 3,05), men den del av respondenterna som kompletterat
tillmater variabeln signifikant olika betydelse. Det ar ocksa tydligt i fordelningen
nedan att for vissa respondenter ar denna faktor av avgorande betydelse, medan
for andra ar den helt irrelevant.

Figur 3.17: Fordelning och medelvardesskillnad avseende variabeln
INTERNETADMINISTRATIVA KOSTNADER

i Medelvardesskillnad

INTERNETADMINIST-
RATIVA KOSTNADER
1 definierade av

100
Flyttat sig. 0,341

medelvarde flyttat = 2,92
medelvarde ej flyttat = 3,07

Kompletterat sig. 0,030%*
medelvarde kompletterat = 2,83
medelvarde ej kompletterat = 3,11

Klagat sig. 0,902
medelvarde klagat = 3,06
l_‘ medelvirde ej klagat = 3,04
T

T T T T T T T T T T T T
100 133 167 200 233 267 300 333 367 400 433 457 500

Medelvarde: 3,05 Standardavvikelse: 1,36

3.7.5 Ekonomiska hinder

De ekonomiska kostnaderna i form av t.ex. minskade rabatter och hogre laneranta
ett bankbyte skulle tdnkas generera utgor ocksa ett potentiellt hinder. Denna typ av
hinder ar férhallandevis betydelsefullt, med ett medelvarde bland alla
respondenter pa 3,94. Vi ser ocksa att de upplevs som mer betydelsefulla hos
gruppen som de facto har flyttat sina bankaffarer an hos den grupp som inte flyttat.
Detta ar inte helt latt att forklara — troligen ar detta ett exempel pa en faktor som
upplevs som betydelsefull av respondenten, men som till syvende och sist inte far
effekt pa beteende. Flyttgruppen har ju bytt bank — trots att de upplever de
ekonomiska hindren som betydande. Detta kommer i sa fall att visa sig nar vi
staller alla drivkrafter och hinder mot varandra, och ser vilka av dem som i
slutindan paverkar beteende.



Figur 3.18: Fordelning och medelvirdesskillnad avseende variabeln
EKONOMISKA HINDER

200

Medelvardesskillnad
EKONOMISKA HINDER
definierade av

15011
Flyttat sig. 0,020*
medelvarde flyttat = 4,18
medelvarde ej flyttat = 3,94

100-]
Kompletterat sig. 0,421
medelvarde kompletterat = 4,05
medelvarde ej kompletterat = 3,97

“ Klagat sig. 0,191
medelvarde klagat = 4,04
medelvarde ej klagat = 3,91
—
v ! T T T T T T T T T ;
333 367 400 433 467

T
100 167 200 233 267 300 500

Medelvarde: 3,94 Standardavvikelse: 1,03

3.7.6 Relationshinder

Det hinder som bestar i att det kan kdannas svart att knyta nya personliga
bankkontakter efter ett byte ges inte stor vikt av respondenterna; medelvardet
uppgar bara till 2,87. Vi ser dock att badde mellan grupperna som definieras av
komplettering eller inte komplettering, samt klaga eller inte klaga har man olika
syn pa hur viktiga dessa relationshinder dr. De som inte kompletterat och inte
klagat tycker att de dr signifikant viktigare.

Figur 3.19: Fordelning och medelvirdesskillnader avseende variabeln
RELATIONSHINDER

e — Medelviardesskillnad
RELATIONSHINDER
definierade av

Flyttat sig. 0,090
medelvarde flyttat = 2,68
medelvéarde ej flyttat = 2,89

100

Kompletterat sig. 0,016*
medelvarde kompletterat = 2,65
medelvarde ej kompletterat = 2,90

sig. 0,046*

Klagat
medelvarde klagat = 2,70
medelvarde ej klagat = 2,92

T 1 T T T T T T T T T T T
100 133 167 200 233 267 300 333 367 400 433 467 500

Medelvarde: 2,87 Standardavvikelse: 1,12
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3.7.7 Faktiska aktioner fran banken

Det ar naturligtvis ocksa tankbart att bade den nya och gamla banken vidtar
faktiska atgarder som gor att ett tankt byte av bank uteblir. Denna variabel tillméts
en relativt stor betydelse, med ett medelvarde pa 3,86. Vi ser ocksd att det finns en
skillnad i hur de som bytt och inte bytt ser pa denna variabel: den grupp som bytt
anser att dessa faktiska aktioner har en storre betydelse @n de som inte bytt.

Aterigen anar vi att detta r en variabel som anses vara av vikt, men som i relation
till andra, mer betydelsefulla variabler inte slar igenom — gruppen “bytare” har ju

trots allt 6verkommit de hinder som utgors av faktiska aktioner fran bankerna och
genomfort sitt byte.

Figur 3.20: Férdelning och medelvardesskillnader avseende variabeln

— Medelvardesskillnad
— FAKTISK AKTION
1 definierade av

125

Flyttat sig. 0,013*
| medelvarde flyttat = 4,09
medelvéarde ej flyttat = 3,86

Kompletterat sig. 0,859
medelvarde kompletterat = 3,91

50 medelviarde ej kompletterat = 3,90
Klagat sig. 0,133

medelvarde klagat = 3,96
medelvarde ej klagat = 3,83

25

H'T”.ﬁ'.ﬁmm

T T T T T T T
100 133 167 200 233 267 300 333 367 400 433 467 500

Medelvarde: 3,86 Standardavvikelse: 0,95

FAKTISK AKTION

3.8 Hinder kontrollerade av individen/omvarlden

3.8.1 Bristande emotionellt engagemang

Det hinder som ligger i att man som bankkund &r bekvam, och att det “bara inte
blir av” anses inte vara alltfor viktiga (medelvarde 3,26). Dock ser vi en mycket
tydlig skillnad mellan bade de som bytt och inte bytt, de som kompletterat och inte
kompletterat samt de som klagat och inte klagat: de som vidtagit en aktion anser i
samtliga fall att de inte delar detta ointresse.



Figur 3.21: Fordelning och medelvardesskillnader avseende variabel
OINTRESSE

120

100

Medelvardesskillnad
OINTRESSE definierade
av

Flyttat sig. 0,000***
medelvarde flyttat = 2,72
medelvarde ej flyttat = 3,42

Kompletterat sig. 0,000* **
medelvarde kompletterat = 2,96
medelvarde ej kompletterat = 3,40

Klagat sig. 0,000***
medelvirde klagat = 2,97
medelvarde ej klagat = 3,35

T T T T T T T T T T T T T
100 133 167 200 233 267 300 333 367 400 433 457 500

Medelvarde: 3,26

Standardavvikelse: 1,11

3.8.2 Bristande rationellt engagemang

Den typ av engagemang som bottnar i en insikt om att det &r en viktig fraga att
engagera sig i, och att den kan fa betydande ekonomiska konsekvenser tillmats
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ungefdr samma betydelse som den variabel ovan vi kallar ointresse (medelvarde pa

3,39). Liksom for ointresse har de grupper som agerat en signifikant annan syn pa

graden av rationellt engagemang dn de som inte agerat.

Figur 3.22: Férdelning och medelvardesskillnader avseende variabeln
RATIONELLT ENGAGEMANG

125

100

75

50

e

|

Medelvardesskillnad
RATIONELLT ENGAGE-
MANG definierade av

Flyttat sig. 0,000***
medelvarde flyttat = 2,95
medelviarde ej flyttat = 3,50

Kompletterat sig. 0,002**
medelvarde kompletterat = 3,16
medelvarde ej kompletterat = 3,47

Klagat sig. 0,001**
medelvarde klagat = 3,13
medelvarde ej klagat = 3,47

T T T T T T T
100 133 167 200 233 267 300 333 367 400 433 467 500

Medelvarde: 3,39

Standardavvikelse: 1,05
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3.8.3 Kostnader relaterade till kunskap och inlarning: infobearbetning

De kostnader som ar forknippade med svarigheterna att hitta information om nya
alternativa banker, samt att det dr svart att jamfora olika bankalternativ skulle
ocksa potentiellt kunna utgora ett hinder for flytt. Aven denna faktor anses vara
medelviktig, med ett medelvarde pa 3,67. Ingen av de olika grupperna som
definieras av flytt eller inte flytt, komplettera eller inte komplettera etc. sticker ut
avseende syn pa denna form av inldrningskostnader.

Figur 3.23: Fordelning samt medelvirdesskillnader avseende variabeln
KUNSKAP- OCH INLARNINGSKOSTNADER:
INFORMATIONSBEARBETNINGSKOSTNADER

Medelvardesskillnad
KUNSKAP - INFO
definierad av

Flyttat sig. 0,841
medelvarde flyttat = 3,70
100 medelviarde ej flyttat = 3,68

Kompletterat sig. 0,329
medelvirde kompletterat = 3,62

medelvirde ej kompletterat = 3,70
50
Klagat sig. 0,295
medelvarde klagat = 3,59
medelvarde ej klagat = 3,69
T T T T T T T T T

T T T
100 187 200 233 267 300 333 367 400 433 46 500

Medelvarde: 3,67 Standardavvikelse: 0,92

3.8.4 Kostnader relaterade till kunskap- och inlarning: process

Man kan aven tanka sig att sjdlva processen med att byta bank, och den osakerhet
som dr forknippad med detta skulle kunna utgora ett hinder for byte. Vi ser att i
hela samplet anses denna typ av hinder vara av mindre betydelse, med ett
medelvarde pa 3,12. Dock anses dessa processrelaterade hinder vara av signifikant
hogre betydelse for den grupp av respondenter som inte bytt bank, och som heller
inte kompletterat.
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Figur 3.24: Fordelning och medelviardesskillnader for variabeln KUNSKAP-
OCH INLARNINGSKOSTNADER: PROCESSRELATERADE KOSTNADER

Medelvardesskillnad
] KUNSKAP - PROCESS
definierad av

100
Flyttat sig. 0,003**

medelvarde flyttat = 2,80
medelvarde ej flyttat = 3,19

Kompletterat sig. 0,004 **

50 medelvarde kompletterat = 2,87
medelvarde ej kompletterat = 3,20

254 Klagat sig. 0,484
medelvarde klagat = 3,07

l—‘ medelvarde ej klagat = 3,14
: 100 133 187 200 233 287 300 333 367 400 433 487 500
Medelvarde: 3,12 Standardavvikelse: 1,13

3.9 Bakomliggande socioekonomiska variabler av betydelse

Nedan f6ljer en beskrivning av de fyra socioekonomiska bakgrundsvariabler
studien matt. Dessa kommer sedan i kommande kapitel att fungera som
kontrollvariabler.

3.9.1 Kon

I tabellen nedan ses férdelningen mellan man och kvinnor i de grupper som
definieras av de beteenden vi studerar, dvs. de som flyttat sina bankaffdrer, de som
kompletterat med ytterligare bank samt de som klagat. Vi ser att enbart vid
beteendet klagat finns en signifikant skillnad mellan man och kvinnor; man klagar
betydligt oftare.

Tabell 3.11: Andelsjamforelser min och kvinnor

Andel kvinnor Andel man Signifikans
Flyttat 46% 54% 0,526
Kompletterat 43% 57% 0,167
Klagat 35% 57% 0,000%**
Hela samplet 48% 52%

Not: ** indikerar signifikans under 0,001-niva, ** under 0,01-niva och * under 0,05-niva
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3.9.2 Alder

I tabellen nedan visas medelvardet for de olika grupperna, samt medelvardet
(knappa 43 ar) for hela samplet. I inget fall ser vi att medelaldern skiljer sig
signifikant mellan grupperna som bytt bank, kompletterat eller klagat.

Tabell 3.12: Medelvirdesskillnader, alder
Flyttat, medeldlder Ej flyttat, medeldlder Signifikans

Flytt 44,4 43,1 0,342
Komplettering 44,7 43,0 0,178
Klagomal 446 42,4 0,087

Hela samplet: medelalder 42,9

Not: *** indikerar signifikans under 0,001-niva, ** under 0,01-niva och * under 0,05-niva

3.9.3 Utbildning

Vi ber dven respondenterna att uppge vilken deras hogsta avslutade examen ar:
grundskola, gymnasium eller universitet/hogskola (hoga varden indikerar langre
utbildning). I hela samplet har ungefar hélften gymnasium som hogsta avslutade
utbildningsniva, medan 40 procent har universitetsexamen och 7 procent enbart
grundskola. I tabellen nedan ses att utbildningsniva skiljer sig signifikant at mellan
grupperna som kompletterat eller inte kompletterat, samt mellan de som klagat och
inte klagat.

Tabell 3.13: Medelvirdesskillnader, utbildning

Flyttat, Ej flyttat, Signifikans
utbildningsniva utbildningsniva
Flytt 2,40 2,32 0,187
Komplettering 2,46 2,30 0,004**
Klagomal 2,44 2,29 0,009**

Hela samplet: utbildningsniva: 2,33

Not: ** indikerar signifikans under 0,001-niva, ** under 0,01-niva och * under 0,05-niva

3.9.4 Inkomst

Till sist fragar vi dven respondenterna vad de (ungefirligen) tjanar per manad. Vi
mater detta pd en skala dér 15.000 kronor/manad eller ldgre ger en etta, och dar
over 45.000 kronor/ménad ger en sexa. Den storsta gruppen, ndra 30 procent av
samplet ligger i inkomstintervallet 25.000-35.000 kronor/manad.
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I tabellen nedan ses att inkomst tycks skilja sig at mellan gruppen som klagar och
de som inte klagar, men inte mellan de som byter eller kompletterar.

Tabell 3.14: Medelvirdesskillnader, inkomst

Flyttat, Ej flyttat, Signifikans
inkomstniva inkomstniva
Flytt 3,48 3,21 0,107
Komplettering 3,47 3,17 0,053
Klagomal 3,63 3,09 0,001**

Hela samplet: inkomstniva: 3,22
Not: *** indikerar signifikans under 0,001-niva, ** under 0,01-niva och * under 0,05-niva

Utover dessa fyra socioekonomiska variabler; alder, kon, utbildning och inkomst
har vi dven fragat respondenterna om var de bor (Stockholm/Géteborg/Malmo,
mellanstor stad eller mindre stad/landsbygd) samt antal hemmavarande barn. For
ingen av dessa variabler finner vi en signifikant skillnad mellan aktiva och inte
aktiva grupper avseende flytt av bankaffarer, komplettering eller klagomal.

3.10 Bakomliggande psykologiska variabler av betydelse

Foérutom de socioekonomiska variablerna ovan tittar vi aven pa mer psykologiskt
orienterade bakgrundsvariabler: privatekonomiskt intresse och kunskap avseende
privatekonomiska fragor. P4 samma sétt som for de socioekonomiska variablerna
visar vi nedan en medelvardesskattning av de grupper som definieras av
bytesbeteende, kompletteringsbeteende samt klagomal.

3.10.1 Privatekonomiskt engagemang

Vi har ett fragebatteri pa tre fragor med fokus pa privatekonomiskt intresse, med
ett sammantaget medelvarde pa 3,75 (aterigen pa en skala fran 1 till 5). I tabell 3.16
nedan ses att det ar markanta skillnader mellan de grupper som varit aktiva och de
som inte varit det. Detta ar forvantade resultat: privatekonomiskt engagemang
borde rimligen hanga ihop med ett intresse for vilken bank man har — med
tillhorande byte, komplettering eller klagomal.

Tabell 3.15: Medelvirdesskillnader, engagemang

Flyttat, privat- Ej flyttat, privat- Signifikans
ekonomiskt intresse  ekonomiskt intresse
Flytt 422 3,68 0,000%**
Komplettering 3,99 3,73 0,005**
Klagomal 3,96 3,68 0,003**

Hela samplet: engagemang: 3,75

Not: *** indikerar signifikans under 0,001-niva, ** under 0,01-niva och * under 0,05-niva
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3.10.2 Sjalvbeddmd kunskap

Vi mater sjdlvbedomd kunskap med en enda fraga, dar respondenten ombeds
beddma nivan pa sin privatekonomiska kunskap i relation till andras. Skalan har
gar fran lagre an (1) till hogre an (5) och vi ser att med ett medelvarde pa 3,28 i hela
samplet &r man neutral till 14tt positiv avseende sina egna kunskaper. Vi ser ocksa i
tabell 3.17 nedan att grupperna skiljer sig markant at: de som bytt, kompletterat
eller klagat har alla hogre sjalvbedomd kunskap dn de som inte varit aktiva.

Tabell 3.16: Medelvirdesskillnader, sjalvbedomd kunskap
Flyttat, sjdllvbedomd Ej flyttat, sjdlvbedomd  Signifik

kunskap kunskap ans
Flytt 3,60 3,21 0,000%**
Komplettering 3,49 3,24 0,007**
Klagomal 3,49 3,22 0,004**

Hela samplet: sjalvbedomd kunskap: 3,28

Not: *** indikerar signifikans under 0,001-niva, ** under 0,01-niva och * under 0,05-niva

3.10.3 Faktisk kunskap

Vi miter faktisk kunskap med ett kunskapstest med tre fragor — vilket gor att
utfallsrummet spanner fran 0 till 3 rétt. Figur 3.24 nedan visar spridningen 6ver
antal ratt, samt medelvardesskillnaden mellan de tre grupperna. Medelvardet ar
forhallandevis lagt, 1,45, men till detta skall laggas att bland de som inte svarat ratt
aterfinns bade felaktiga svar samt de som svarat "vet ej” (vilket &r manga!). Vi ser i
grafen att grupperna bytt eller inte, kompletterat eller inte samt klagat eller inte
samtliga skiljer sig &t med avseende pa faktisk kunskap.

Figur 3.25: Fordelning och medelvirdesskillnad avseende variabeln KUNSKAP

200
Medelvardesskillnad
KUNSKAP definierad av

150

Flyttat sig. 0,000***
medelvérde flyttat = 1,85
medelvarde ej flyttat = 1,46

1001
Kompletterat sig. 0,000***
medelvarde kompletterat = 1,87
medelvirde ej kompletterat = 1,43
50 .
Klagat sig. 0,002**
medelvarde klagat = 1,70
medelvérde ej klagat = 1,38

00 1,00 2,00 300

Medelvarde: 1,45 Standardavvikelse: 1,08
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4  Studie 1: Analys av kundrorlighet

Datamaterialet frin studie 1 analyseras och diskuteras med hjilp av regressionsanalys.
Syftet dr att hitta de faktorer som har storst inflytande pd bankrorlighet, komplettering med
andra banker samt klagomdl, samt att mita effekterna av kunskap och engagemang.

4.1 Flytta, komplettera och klaga — hur hanger de ihop?

Innan vi gar in pa att avgora betydelsen av olika bakomliggande drivkrafter och
hinder avseende bankbyte ar det av intresse att sitta vara olika typer av
bytesrelaterade beteenden i relation till varandra. Hur hanger byte ihop med
kompletteringar med ytterligare bank? Finns beldgg i vart datamaterial for en
langsiktig process med klagomal som foregangare till ett slutgiltigt byte av bank?

I tabell 4.1 nedan presenterar vi korrelationerna mellan de olika beteendena. Vi ser
att det som vantat finns en signifikant positiv korrelation mellan de olika
beteendena — fran 0,180 till 0,393. Den hogsta korrelationen dr mellan flytta och
komplettera — kanske hade vi vantat oss att klagomal (inledningen pa den process
som leder fram till bade flytta och komplettera) skulle vara beteendet med hogst
korrelation till 6vriga. Att fundera pa héar ar huruvida flytta och komplettera ar tva
separata beteenden eller inte — kunder kompletterar tydligen inte som alternativ till
flytt, utan man gor ofta bade och!

Tabell 4.1: Korrelationer mellan flytta, komplettera och klaga

Flytta Komplettera Klaga
Flytta 1 0,393** 0,213**
Komplettera 1 0,180**
Klaga 1

Not: *** indikerar signifikans under 0,001-niva, ** under 0,01-niva och * under 0,05-niva

4.2 Avgorande faktorer for flytt, komplettering och klagomal

Utgangspunkten for var stravan att forklara de beteenden vi beskrivit i avsnitt 4.1,
dvs. flyttbendgenhet, viljan att komplettera med en ytterligare bank samt
klagomalsfrekvens, ar den inventering av drivkrafter och faktorer som utfordes
utifran litteraturen och som redovisas i kapitel 2. Sammantaget 21 olika drivkrafter
och hinder for byte identifierades, och var och en representerades i enkdten med tre
olika fragor. Var ambition var helt enkelt att pa ett s& heltackande sédtt som mojligt
representera de olika faktorer som kan tankas paverka individen avseende hans
eller hennes bankrelation.
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Med sa manga beroendevariabler (21 stycken) kan hogt korrelerade oberoende
variabler stilla till problem. Flertalet variabler som mater liknande fenomen kan
uppvisa hoga korrelationer (t.ex. administrativa kostnader och internetrelaterade
administrativa kostnader som i vart sampel har en korrelationskoefficient pa 0,74).
En hog korrelation kan vara en indikation pa att det finns en multikollinearitet
mellan de oberoende variablerna, dvs. att en oberoende variabel ar en linjar
kombination av en annan oberoende variabel, vilket kan leda till problem i fortsatt
regressionsanalys. En analys av multikollinearitet gav vid handen att detta inte var
ett akut problem. VIF-vdrdena var alla i intervallet 1,4 till 3,0, (kritiskt varde under
1 eller 6ver 10) och toleransstatistikan lag i intervallet 0,4-0,7 (kritiskt varde under
0,1). Dock valde vi anda att forsoka reducera de 21 variablerna till ett mindre antal

faktorer. Detta gjordes med hjalp av explorativ faktoranalys (EFA), en statistisk
metod for att hitta bakomliggande faktorer i ett datamaterial. Med hjalp av EFA
reducerade vi ned antalet faktorer till 10 stycken. Till viss del liknar de nya

faktorerna de gamla, till viss del dr de nya en kombination av flera av de gamla

faktorerna. I tabell 4.2 nedan presenteras de nya faktorer vi nu kommer att anvanda
for att i en regressionsanalys soka forklaring till bankrelaterade beteenden,
tillsammans med en indikation pa hur val de passar ihop (reliabilitet, métt som
Cronbach Alpha). En fullstandig tabell 6ver faktorladdningarna for de tio
faktorerna finns i Appendix 4.1.

Tabell 4.2 Beskrivning av faktorer och ingdende fragor

Faktor Beskrivning (Cronbach Alpha) Ingdende fragor
Administrativ Administrativa Administrativa kostnader
"krangelfaktorer”, bade analoga  (fraga 1-3),
och internetrelaterade (0,919) Internetrelaterade
administrativa kostnader
(fraga 1-3) samt
Processrelaterade
kunskaps- och
inldrningskostnader
(fraga 3)
Misslyckande Misslyckande med ”vanliga” Misslyckande (fraga 1-3)
och internettransaktioner, samt och Internetrelaterade
upplevelsen att internetbanken  faktorer (fraga 1-3)
ar otydlig (0,871)
Ekonomi Ekonomiska konsekvenser samt  Ekonomiska kostnader
faktisk aktion fran bankens sida  (fraga 1-3) och Faktiska
— aven den med ekonomiska aktion fran banken (fraga
foljder (0,839) 1-3)
Relationer Dragningskraften i existerande  Relationer (fraga 1-3) och

relationer och de upplevda
svarigheterna att skapa nya
relationer (0,820)

relationsrelaterade
kostnader (fraga 1-3)
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Erbjudande Attraktionskraften hos det Informationsrelaterade
existerande erbjudandet samt kunskaps- och
svarigheten att ta till sig inlarningskostnader
beskrivningen av nya banker (frdga 1-3) och Produkt
(0,795) (fraga 2-3)

Stabilitet Tilltron till att den existerande Stabilitet (fraga 1-3)
banken &r finansiellt stabil
(0,841)

Personliga Diverse personliga faktorer: byte Personliga faktorer (fraga

faktorer av jobb, flytt etc. (0,753) 1-3)

Pris Avgifter och rantesatser — Pris (fraga 1-3)

primaért inte avseende
ekonomiska konsekvenser utan
mer i bemarkelsen “schyssta
villkor” (0,674)

Med hjalp av dessa nya faktorer kan vi nu genomféra en regressionsanalys, dvs. ta
reda pa vilken eller vilka av dessa tio faktorer som har storst betydelse for
flyttbeteende. I tabellen nedan visas koefficienterna for de olika faktorerna, dvs. hur
mycket var och en av faktorerna paverkar bendgenheten att flytta. De faktorer som

har koefficienter som statistiskt kan skiljas fran 0 4r markerade med en asterisk (***
indikerar signifikansniva 0,000, ** signifikansniva 0,01 och * 0,05). I tabell 4.3 nedan
avser modell I den kombination av forklaringsfaktorer som enbart bestar av de tio
nya faktorerna presenterade ovan. Modell II kontrollerar for de socioekonomiska
faktorer vi matt (dvs. kon, alder, utbildning och inkomst) och modell III
kontrollerar dven for de psykologiska faktorer vi matt (objektiv kunskap, subjektiv
kunskap samt privatekonomiskt intresse).
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Tabell 4.3: Beroende variabel: flytt av bankaffarer

Modell I Modell II Model III
Faktor B SE(B) Beta B SE (B) Beta B SE (B) Beta
Administrativ 0,063 0,054 0,063 0,071 0,058 0,070 0,081 0,058 0,080
Mis slyckande 0,009 0,074 0,007 0,068 0,080 0,049 0,020 0,079 0,015
Ekonomi 0,102 0,073 0,075 0,055 0,077 0,040 0,020 0,079 0,015
Brist pé -0,402 0,056 -0,340%** -0,390 0,060 -0,327*** -0,350 0,063 -0,293***
engagemang
Rykte -0,015 0,075 -0,011 0,022 0,078 0,016 0,053 0,079 0,039
Relationer -0,086 0,061 -0,075 -0,104 0,066 -0,089 -0,098 0,066 -0,084
Erbjudande 0,108 0,079 0,074 0,130 0,084 0,088 0,104 0,084 0,070
Stabilitet 0,065 0,067 -0,048 -0,050 0,072 -0,036 -0,078 0,073 -0,056
Personli ga 0,071 0,051 0,066 0,063 0,055 0,058 0,054 0,055 0,050
fakt.
Pris 0,035 0,064 0,025 -0,004 0,069 -0,003 -0,023 0,069 -0,017
Kon -0,032 0,107 -0,014 -0,066 0,112 -0,028
Alder -0,008 0,004 -0,087 -0,010 0,004 -0,110*
Utbﬂdl’ling 0,104 0,093 0,052 0,100 0,094 0,050
Inkomst 0,063 0,038 0,085 0,050 0,038 0,067
Obj. Kunskap -0,048 0,058 -0,043
Subj.kunskap 0,005 0,066  -0,004
Privek. 0,155 0,067 0,128*
Intresse
]usterad R2 0,100 0,105 0,119
Forandring 0,005 0,014
R2

Not: *** indikerar signifikans under 0,001-niva, ** under 0,01-niva och * under 0,05-niva

Vi ser att den enda faktor som har betydelse dr den faktor vi kallar Brist pa

engagemang, dvs. de hinder som upplevs av respondenten beroende pa att man ar
bekvam, inte orkar engagera sig i ett byte samt att man inte upplever att det finns
nagot att vinna pa detta — det spelar ingen roll. Ju storre dessa hinder ar, desto
mindre bendgen ar man att flytta sina bankafféarer. Just kombinationen av
“emotionellt engagemang”, dvs. att man helt enkelt inte orkar byta bank, och
“rationellt engagemang, dvs. att man inte tror att man har nagot att vinna pa att
byta gor att det kan vara av intresse att se vilken av dessa tva delar som har
paverkan pa flyttbeteende. Nér vi separerar dessa tva delar av faktorn Brist pa
engagemang ser vi att bada har betydelse, mgjligtvis med emotionellt engagemang
som nagot mer inflytelserik. Tabell 6ver denna regression aterfinns i Appendix 4.2.
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Vi har dven genomfort en liknande regression for det sub-sampel som har sparat
over 100.000 kronor respektive lanat 6ver 500.000 kronor och @ven i dessa sub-
sampel ser vi storst effekt av variabeln engagemang. En tanke vore ju annars att
engagemanget skulle 6ka med belopp sparat/lanat — men detta ar alltsa inte vad vi
ser. Tabeller 6ver dessa regressioner aterfinns i appendix 4.3.

Alder har ocksa en signifikant betydelse, och det negativa sambandet indikerar att
ju yngre man ar desto mer frekvent byter man. Vi har dven har gjort en separat
regressionsanalys, har av dldre respektive yngre. I det dldre samplet, definierat som
individer 6ver 60 fann vi ingen signifikant variabel. Det markerade inflytandet av
lagt engagemang saknas saledes hos denna aldersgrupp. Det saknas dven i det
yngre samplet — men har ar daremot faktorn Relationer en viktig faktor. Det tycks
saledes som om yngre personer i mindre grad lider av brist pa engagemang, och i
hogre grad varderar den personliga relationen med banken. Nagot att fundera pa i
det alltmer digitaliserade tjansteutbytet mellan bank och bankkund - riskerar
interaktionen att sakna nagot som yngre kunder varderar hogt?

Regressionstabeller over bade det yngre och dldre sub-samplet aterfinns dven de i
Appendix 4.3. Till sist har dven ett generellt privatekonomiskt intresse betydelse:
individer med ett hogt intresse tenderar att byta bank mer frekvent an évriga.

Vi har i var studie valt att soka forklara inte bara flytt av bankaffarer, utan dven
bendgenheten att komplettera med ytterligare en bank.
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Tabell 4.4: Beroende variabel: komplettera med ytterligare bank

Modell I Modell II Model III
Faktor B SE (B) Beta B SE (B) Beta B SE (B) Beta
Administrativ.  -0,018 0,062  -0,016 0,002 0,065  -0,002 0,023 0,065 0,020
Misslyckande 0,035 0,084 0,024 0,083 0089 0,055 0,092 0,090 0,062
Ekonomi 0,045 0,083 0,031 0,022 008 0,015 0,002 0,088 0,001
Brist pa 0239 0,064 -0,184** 0,195 0,067  -0,151**  -0,158 0,070  -0,122*
engagemang
Rykte -0,047 0,087 -0,032 0,059 0,089  -0,039 0,050 0,090  -0,034
Relationer -0,001 0,070  -0,001 0,023 0074 0,018 0,042 0074 0,034
Erbjudande 0,154 0,09 0,097 0162 0093 0,101 0,155 0,093 0,097
Stabilitet 0,152 0,077 -0,102* 0,175 0,080  -0,116* 0206 0,082  -0,136*
Personliga 0,012 0,059 0,010 0,021 0,062  -0,018 0,033 0,062  -0,028
fakt.
Pris -0,014 0,072  -0,009 0,029  -0,077 0,019 0,010 0,078 0,007
Kén 0,121 0,121 0,046 0,055 0127 0,021
Alder 0,006 0,005  -0,062 0,008 0005  -0,086
Utbildning 0429 0,105  0,197** 0,381 0,107  0,175"*
Inkomst 0,036 0,042 0,045 0,029 0,043 0,035
Obj. Kunskap 0,049 0075 0,037
Subj.kunskap 0,051 0074 0,038
Privek. 0,112 0,065 0,092
intresse
Justerad R2 0,027 0,068 0,073
Forandring 0,041 0,005
R2

Not: *** indikerar signifikans under 0,001-niva, ** under 0,01-niva och * under 0,05-niva

Vi ség i tabell 4.3 ovan att den storsta paverkansfaktorn avseende bytesbendgenhet
kom fran det vi kallar Brist pa intresse — och vi ser i tabell 4.4 att denna faktor ar
signifikant dven ndr det géller viljan att komplettera med ytterligare en bank.
Intressant &r att om vi, liksom for flyttbeteendet, delar upp bristen pa engagemang
blir resultatet att enbart brist pa emotionellt intresse tycks ha en negativ inverkan
pa bendgenheten att komplettera med ytterligare en bank. Detta att kunden inte ser
podangen med att byta, dvs det rationella intresset, visar sig inte ha nagon paverkan.
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Till skillnad fran bytesbeteende tycks dock viljan att komplettera med ytterligare en
bank vara avhangig aven stabiliteten hos banken: de respondenter som angivit att

det ar viktigt att det inte uppkommer nagra negativa finansiella 6verraskningar hos
banken dr mindre bendgna att komplettera med ytterligare banker. Intressant ar
dock att det ar en socioekonomisk faktor som har allra storst betydelse: utbildning
ar den viktigaste variabeln nar det géller att forsta bendgenheten att komplettera
med ytterligare banker. Notera ocksa att generellt intresse for privatekonomi inte
har betydelse for bendgenheten att komplettera.

Till sist har vi dven sokt forklara vad som driver bankkunder att klaga pa sin bank:

Tabell 4.5: Antal klagomal som beroende variabel

Modell I Modell II Model III
Faktor B SE (B) Beta B SE (B) Beta B SE (B) Beta
Administrativ -0,071 0,039 -0,103 -0,085 0,041 -0,122* -0,086 0,042 -0,123*
Mjsslyckande 0,014 0,053 0,015 0,021 0,058 0,022 0,016 0,059 0,016
Ekonomi -0,036 0,051 -0,039 -0,026 0,055 -0,028 -0,003 0,059 -0,004
Brist pé 0,141 0,040 0,171*** 0,118 0,043 0,142%* 0,100 0,046 0,120*
engagemang
Rykte -0,063 0,053 -0,069 -0,073 0,056 -0,078 -0,087 0,058 -0,092
Relationer 0,015 0,044 0,019 -0,016 0,047 -0,021 0,019 0,048 0,024
Erbjudande 0,096 0,056 0,098 0,100 0,061 0,100 0,103 0,061 0,103
Stabilitet 0,081 0,048 0,086 0,067 0,051 0,070 0,073 0,053 0,076
Personliga 0,019 0,036 0,026 0,022 0,039 0,029 0,027 0,040 0,036
fakt.
Pris -0,066 0,044 -0,072 -0,068 0,049 -0,071 -0,065 0,050 -0,068
Kon -0,199 0,077 -0,121** -0,206 0,081 -0,125*
Alder -0,001 0,003 -0,016 -0,001 0,003 -0,017
Utbi]dning -0,167 0,067 -0,120* -0,171 0,069 -0,123*
Inkomst -0,000 0,027 -0,001 0,003 0,028 0,006
Obj. Kunskap 0,015 0,042 0,019
Subj.kunskap -0,039 0,048 -0,044
Privek. -0,039 0,048 -0,046
Intresse
Justerad R2 0,028 0,042 0,042
Forandring R2 0,014 0,00

Not: *** indikerar signifikans under 0,001-niva, ** under 0,01-niva och * under 0,05-niva
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Bendgenheten att klaga, och antalet klagomal tycks liksom bendgenheten att byta
bank och komplettera, vara avhangig hur bekvam individen &r, och hur mycket han
eller hon tycker att det finns att vinna. Dock ser vi har en positiv koefficient, dvs. ju
mer ointresserad man &r och ju mindre man tror att man har att vinna pa att
engagera sig i sina bankaffarer, desto mer klagar man. Vi ser ocksa att upplevelsen
av administrativa hinder har en signifikant betydelse.

4.3 Inverkan av kunskap och engagemang

I tabell 4.3, 4.4 och 4.5 anvands kunskapsmatt och intresse for privatekonomi som
kontrollvariabler, dvs. vi ser om faktorer som pris, skandaler eller bekvam
fortfarande har signifikant betydelse nar kunskap och engagemang ar med i
regressionsekvationen. Vi ser dven i tabellerna ovan att intresse for privatekonomi
har direkt effekt pa bendgenheten att byta bank. Det kan alltsa finnas anledning att
titta narmare pa dessa psykologiska bakgrundsvariabler — inte bara i funktionen
som kontrollvariabler, utan dven huruvida de har direkt enskild effekt pa bytes-,
kompletterings- och klagomalsbeteende.

4.3.1 Interaktionseffekter av objektiv kunskap

Borjar vi med objektiv kunskap ser vi att antal rétt pa vart lilla kunskapstest ar
signifikant olika i grupper som flyttat och inte flyttat, kompletterat och inte
kompletterat samt klagat och inte klagat, dvs. alla de tre finansiella beteenden vi
undersoker. Detta illustrerades i figur 3.24 dar medelvardesskillnader avseende
objektiv kunskap visades mellan dessa olika grupper. Sambandet mellan objektiv
kunskap och det undersokta beteendet forsvinner dock nér vi for in andra
forklaringsvariabler: i ingen av tabellerna 4.3—4.5 har objektiv kunskap en
signifikant inverkan.

En foljdfraga dr sa om det finns nadgon interaktionseffekt, dvs. om objektiv kunskap
pa ett starkt sitt interagerar med nadgon annan uppmatt variabel — och via denna
interaktion har en paverkan pa beteende. Det skulle ju kunna vara sa att det funnes
en stark skillnad mellan kunskapsnivan fér unga och gamla — och att just
kombinationen av (i detta fall) alder och objektiv kunskap skulle ha effekt pa
huruvida individen flyttar, kompletterar eller klagar pa sin bank.

Vi inleder med att studera benagenheten att flytta sina bankaffarer till en annan
bank och ser att inga signifikanta interaktionseffekter kan uppmatas. I appendix 4.4
finns tabellen 6ver samtliga interaktioner med objektiv kunskap f&r den beroende
variabeln “flytta till annan bank”.
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Ser vi istdllet pa beteendet komplettera blir resultatet ett annat. Vi far en signifikant
interaktionseffekt pa tva olika variabler: stabilitet och personliga faktorer (tabell
over samtliga interaktionseffekter i appendix 4.5). Vad vi hittar har &r alltsa fall dar
en uppmatt variabel skiljer sig mycket at beroende pa hur mycket faktisk kunskap
personen har. Tag stabilitet som exempel: f6r de som har noll ratt pa kunskapstestet
far stabilitet i snitt omdomet 4,01, medan stabilitet bland dem som hade alla ratt pa
testet ges en betydligt hogre betydelse: 4,41. Nar vi tar medelvardet pa faktorn
stabilitet (4,22) missar vi denna underliggande skillnad — en skillnad som
framtrader nar vi tittar pa interaktionseffekterna. Vi ser saledes att den objektivt
kunnige kunden lagger mer vikt vid stabilitet och signifikant mindre vid variabeln
personliga faktorer — en variabel som vil kan anses vara av mer tvingande karaktar,
och mindre av en attitydvariabel. Forutom dessa variabler ar interaktionstermen
med pris och ekonomi néra signifikans — och forstarker bilden av en kunnig individ
(hog objektiv kunskap) som kompletterar med ytterligare banker som ett resultat
av ett rationellt 6vervagande.

Gar vi vidare och tittar pa hur mycket individen klagat pa sin bank hittar vi
aterigen inga signifikanta interaktionseffekter. Samtliga interaktionseffekter med
objektiv kunskap for den beroende variabeln klaga finns redovisade i appendix 4.6.

4.3.2 Interaktionseffekter av subjektiv kunskap

Subjektiv kunskap mater vi genom att helt enkelt stélla fradgan till respondenterna
hur man upplever att ens egna kunskaper om privatekonomi ar: hogre eller lagre
an hos andra personer. Vi sdg i tabell 3.16 att sjalvbedomd kunskap ar signifikant
hogre hos den del av respondenterna som agerat, oavsett om aktionen avser
flyttbeteende, kompletteringar eller klagomalsfrekvens. Liksom for objektiv
kunskap faller dock denna paverkan bort nar vi tillfor ytterligare
forklaringsfaktorer: i tabellerna 4.3-4.5. har sjdlvbedomd kunskap aldrig en
signifikant paverkan.

Ser vi pa interaktionseffekterna mellan subjektiv kunskap och vara
forklaringsfaktorer finner vi att det avseende beteendet flytta bankaffarer finns en
signifikant interaktion: den mellan subjektiv kunskap och ekonomiska faktorer.
Individer med hogre tilltro till sin egen privatekonomiska kunskap varderar helt
enkelt ekonomiska konsekvenser, som t.ex. uteblivna trogen-kundrabatter, hogre
laneranta och det faktiska agerande fran ”gamla banken” hogre dn individer med
lagre subjektiv kunskap. Individer med hog tilltro till sin egen kunskap (5 pa en
skala fran 1-5) har ett genomsnitt pa 4,18 avseende betydelsen av ekonomiska
faktorer medan de med lagre tilltro (1 eller 2 pa skalan fran 1-5) endast har 3,58.
Regressionstabellen over interaktionseffekterna med subjektiv kunskap for den
beroende variabeln flytt aterfinns i Appendix 4.7.
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Ser vi pa interaktionseffekter med subjektiv kunskap nar den beroende variabeln
istallet ar komplettera hittar ocksa en signifikant interaktionseffekt, nu med den
faktor vi bendmner misslyckande. Individer med hog sjdlvskattad finansiell
kunskap ar saledes mer benédgna att komplettera med en annan bank vid ett
upplevt servicemisslyckande hos den existerande banken. Fullstandig tabell 6ver
interaktionseffekterna med subjektiv kunskap for komplettera som beroende
variabel aterfinns i Appendix 4.8.

Den enda interaktionseffekten som &r signifikant avseende beteendet klaga ar det vi
kallar Rykte, dvs. bade ESG och etikrelaterade variabler, och de fragor som berorde
negativ publicitet i media. De individer som har hogt privatekonomiskt
sjalvfortroende tycks séledes inte ta kontakt med sin bank klaga till f6ljd av negativ
publicitet i pressen pa samma sadtt som mindre sjdlvsédkra finansiella kunder.
Fullstandig tabell aterfinns i Appendix 4.9.

4.3.3 Interaktionseffekter av intresse for privatekonomi

Aven intresse for privatekonomi ar en faktor som har signifikant paverkan pa vara
beteendevariabler flytt, komplettera och klaga. Tabell 3.15 visade paverkan pa de
tre (dikotoma) variablerna. Fokuserar vi istéllet pa de indirekta effekterna via
privatekonomiskt intresse hittar vi dock ingen signifikant interaktionseffekt. De
kompletta tabellerna over interaktionseffekterna for de tre beteendevariablerna vi
analyserar aterfinns i Appendix 4.10-4.12.
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5  Studie 1: Diskussion

I kapitlet diskuteras resultaten frin studie 1 — bdde avseende flytt av bankaffirer,
komplettering med annan bank samt bendgenheten att klaga. Vi forsoker hitta en forklaring
till vdra resultat, och diskutera bdde vad som ir nytt i relation till tidigare studier samt vad
vira resultat implicerar for synen pd bankkunders beteendemdnster.

Vi kan utifran studie 1 dra vissa slutsatser avseende utvecklingen for flytt av
bankaffarer samt komplettering med annan bank: vi ser att andelen som flyttat okat
betydligt sedan tidigare matningar, samt att &ven andelen som kompletterat gatt
upp markbart. En positiv utveckling saledes — som vi nu soker finna forklaring pa.
Ar det t.ex. samma drivkrafter bakom flytt av bank som bakom komplettering med
annan bank?

Att flytta sina bankaffarer till en annan bank ar ett stort steg. Vi har i litteraturen
och i tidigare utférda studier sett hur en mangd drivkrafter eller hinder haft
betydelse: ekonomiska fragor sasom prisskillnader, relationsmassiga fragor sdsom
betydelsen av en vilkand bankkontakt samt upplevda “krangelfaktorer”. Vi ser
ocksa i var deskriptiva genomgang i kapitel tre att en stor del av dessa aven
uppfattas signifikant olika bland de individer som bytt bank och de som inte bytt
bank. Detta galler for varje drivkraft och hinder analyserade en och en, dvs. utan
hénsyn till eventuell samvariation eller relativ styrka mellan variablerna. Mater vi
effekterna av alla drivkrafter och hinder simultant framtrader ett annat, och
betydligt enklare monster: flytt av bankaffarer dr en aktion helt driven av det vi
kallar Brist pa engagemang — dvs. bade kéanslan av hur bekvam/intresserad man &r
av ett byte och uppfattningen om hur mycket man har att vinna p4 att byta.
Betydelsen av alla 6vriga faktorer forsvinner nar faktorerna analyseras samtidigt.

Det faktum att flertalet variabler som i litteraturen och tidigare studier befunnits ha
betydelse nu bleknar &r intressant i sig. Vi kan i var undersokning inte finna nagra
tecken pa att de mer ekonomiskt motiverade faktorerna paverkar kundens
agerande: vare sig pris pa de olika banktjansterna eller de upplevda ekonomiska
hindren tycks spela nagon roll. Inte heller har relationen till banken och de
bankanstillda nagon stark paverkan i var undersokning. Flytt av bankaffarer ar
helt enkelt en fraga om engagemang. Betydelsen av engagemang avseende flytt av
bankaffarer forstarks ocksa nér vi tittar pa vilka bakomliggande psykologiska
faktorer som har betydelse: ett privatekonomiskt intresse har betydelse medan bada
vara kunskapsmatt ar betydelseldsa.
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Om flytt av bankaffarer ar ett val helt styrt av engagemang ar valet att komplettera
med annan bank ocksa till viss del betingat av denna variabel — men &n storre
betydelse har uppfattningen att det ar viktigt med en stabil bank. Ju mer individen
vardesatter stabilitet, dvs. avsaknaden av finansiella 6verraskningar desto mindre
bendgen ar hon eller han att komplettera med annan bank. Man skulle ju kunna
tanka sig att vi har hade hittat ett slags riskminimerande beteende, dvs. att ju mer
man vardesatte stabilitet desto mer bendgen vore man att sprida sina
bankengagemang, det vill siga komplettera, men det &r alltsa inte vad vi ser.
Intressant ar ocksa att vi ser en stark effekt av utbildning: ju hogre utbildningsniva
desto storre bendagenhet att komplettera med ytterligare en bank.

Fokuserar vi till sist pa beteendet att klaga ser vi att administrativt krangel och
internetrelaterat krangel associerat med ett eventuellt byte har betydelse — men
sambandet gar har i motsatt riktning. Ju storre man upplever att dessa
administrativa och internetrelaterade hinder for ett bankbyte dr, desto mer sallan
klagar man. Vi ser vidare att engagemang spelar roll for bendgenheten att klaga —
men dven har i omvand relation till flytt respektive komplettera. Ju mer engagerad
man ar i sina bankaffdrer, ju mer man tror att man har att vinna pa detta
engagemang, desto mer osannolikt dr det att man véljer att klaga. Kanske kan man
se detta ur ett psykologiskt perspektiv: engagemang skulle kunna ses som ett
nodvandigt rekvisit for att alls agera: dvs. genomfdra en flytt av bankaffarer eller
komplettera med annan bank. Finns inte detta engagemang, men daremot nagon
motivation till byte (t.ex. administrativt strul eller internetrelaterade problem)
kommer dessa inte att resultera i en aktion, men vil i ett mer passivt klagande.
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6  Studie 2: Deskriptiva resultat

I kapitlet presenteras deskriptiva data avseende den nya enkit som skickats ut till uttalade
sparare och lintagare. Vi fokuserar pd relationen mellan bank och lantagare och tillhorande
variabler, sdsom fortroende och risk.

6.1 Beskrivning av sampel nummer tva

En liknande enkat som i studie 1 skickades ut till 400 nya respondenter, dven denna
gang via panelforetaget Cint. Denna gang var det uttalade syftet inte att rekrytera
ett representativt sampel, utan att fa tag pa respondenter som var antingen uttalade
lantagare eller sparare. For att uppna detta syfte stilldes tva fragor (férutom
bankanstalld-fragan): den forsta var huruvida respondenten hade lanat mer &n en
miljon kronor/sparat mer &n 500.000 kronor. Den andra berérde huruvida
respondenten sjalv sag sig som lantagare/sparare i relation till sin bank. For att
kvala in till respektive grupp behovde respondenterna svara ja pa bada fragorna.
Pa detta satt hittar vi extremer — individer som bade lanat/sparat tillrackligt mycket
for att det skall utgora en betydande del av deras privatekonomi, samt dar
lanandet/sparandet fargar av sig pa det satt pa vilket de uppfattar sig sjdlva: som
lantagare eller sparare. Vi kan sedan anvanda detta extremsampel for att testa
hypoteser avseende vilka faktorer som paverkar respektive grupp nar det géller
byte av bank eller komplettering med ytterligare en bank (vi véljer i denna studie
att inte langre fokusera pa klagomal). Denna efterfoljande studie skall séledes ses i
ljuset av sin féregangare: vi kan efter de samband som vederlagts i studie ett ga
vidare och utmana med denna icke-representativa analys.

Tabell 6.1: Deskriptiva data f6r sampel nummer tva

Andel kvinnor (%) 47

Alder, medelvirde 44,7 (13,5), min: 18, max 75

(standardavvikelse)

Utbildning, medelvarde 5% grundskola, 38% gymnasium, 60%
universitet/hogskola

Inkomst, medelvarde 4,1 (dar 4: 26.000-35.000 och 5: 36.000—45.000

6.2
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6.3 Forhallandet mellan bank och bankkund — ett forhallande mellan
jamlikar?

Ett satt att inledningsvis illustrera beroendet mellan bank och bankkund ar att se
hur manga ganger respondenten blivit erbjuden battre villkor (t.ex. lagre
lanerantor) i utbyte mot att ett sparkapital flyttades till banken. Av vara 400
personer hade 25 procent fatt ett dylikt erbjudande, medan 69 procent inte hade fatt
det (6 procent svarade vet ej). Motsvarande siffror i studie 1 var 19 procent (ja), 68
procent (nej) och 14 procent (vet ej). Vi kan saledes sluta oss till att mellan 20 och 25
procent har fatt ett erbjudande att erhalla battre villkor mot att man flyttar sitt
sparande till banken i fradga. Dessa krav pa motprestationer har varit foremal for
rekommendationer fran Finansinspektionen: man menar att det kan vara svart for
den enskilde kunden att avgora om tilliggstjansterna (i vart exempel flytten av
sparkapitalet) dr en bra affdr i relation till den lagre lanerantan (FI, 2017).
Finansinspektionen har darfor skarpt kraven for foretag som erbjuder bolan: det ar
inte langre tillatet att stdlla dessa krav pa motprestation — dock ar ”paketlosningar”
(rabatterat pris pa bolan tillsammans med andra tjanster, t.ex. sparande)
fortfarande tillatet.

Debatten kring dessa motprestationer och paketlosningar satter fokus pa det
beroendeférhallande som rader mellan bank och bankkund. Villkor, ofta
svarforstaeliga for kunden, med bolan i ena vagskalen skapar ett forhallande
mellan de tva parterna som éar allt annat &n ett forhallande mellan jamlikar. Detta ar
av stor betydelse for vart fokus: att forsoka forsta bankkunders bytesbendgenhet. I
en idealsituation ar kunden fri att hitta nya och battre erbjudanden — en situation
man (bortsett fran inlasningseffekter via regelverk eller skatt) kan se framfor sig
géller for kunder med ett sparkapital. Ser vi istéllet pa relationen mellan bank och
lantagare dr denna en annan: kunden ar hér i hogre grad beroende av aktioner fran
bankens sida. I ljuset av denna mer ojamlika relation ar dessa 20-25 procent som
fatt erbjudande om battre villkor i en paketlosning talande. Inte bara har den
existerande lanerelationen implicit skapat hinder for ett eventuellt byte av bank;
kunden har ocksa erhallit ett explicit erbjudande om battre villkor som ar betingade
av flytt av sparkapital.

Allt som allt talar bade den teoretiska genomgéangen och det relativt hoga antal som
erhallit paketerbjudanden for att det kan vara en god idé att dels explicit analysera
fortroende och risk, dels soka skapa en bild av vad som driver “rena” lantagare och
“rena” sparare att byta bank eller komplettera med ytterligare en bank.
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6.4 Lantagare och sparare

Med ovanstdende foreslagna uppdelning av samplet har vi 201 sparare och 206
lantagare. Vi ser i en forsta analys att flyttbendgenheten och
kompletteringsbendgenheten inte skiljer sig signifikant at mellan sparare och
lantagare, se tabell 6.2 nedan:

Tabell 6.2: Medelvirde avseende flytt av bankaffarer och komplettering med
annan bank uppdelat mellan sparare och lantagare, signifikans avseende
medelvirdesskillnad

Sparare Lantagare p-vérde, skillnad
Flytt av bankaffarer 2,77 2,82 0,726
Komplettering 2,37 2,62 0,072

Var hypotes ar att det snarare dr monstret av drivkrafter bakom flytten eller
kompletteringen som skiljer sig at mellan sparare och ldntagare, framfdrallt
avseende betydelsen av variabler som fortroende och risk.

6.5 Fortroende och risk

Diskussionen ovan, utmynnande i beslutet att mata fortroende och upplevd risk
explicit kraver att vi utformar matvariabler som soker fanga upp dessa storheter. Vi
kommer nedan att redovisa resultatet av en del fragor vi valt att stdlla for att belysa
hur respondenterna uppfattar sin bankrelation, och kommer i kommande avsnitt
att anvanda dessa faktorer fOr att explicit modellera kundens flytt- och
kompletteringsbenagenhet.

Vi har forst fokuserat pa betydelsen av fortroende och tillit. Vi har fragat
respondenterna om de har ett generellt fortroende for sin bank, t.ex. genom fragor
som “jag litar pa min bank” eller “jag har en hog tilltro till min bank”. Generellt har
respondenterna ett hogt fortroende for sin bank (medelvarde 3.85). De ingdende
fragorna samt medelvarden, standardavvikelser och Cronbach alpha aterfinns i
Appendix 6.1.



78

Figur 6.1: Fordelning avseende variabeln FORTROENDE

N-HTTHWW HH H

100 1.3 167 00 233 26T 300 333 J6T 400 433 46T 500

Medelvarde: 3,85 Standardavvikelse: 1,04

En viktig del av relationen med en bank — speciellt med syfte att forklara
bankrorlighet ar hur riskfylld relationen upplevs. Ar kunden i beroendestillning till
banken ar det tankbart att flytt eller kompletteringar inte ar lika frekvent
forekommande. Matmassigt ar risk ett komplicerat begrepp att ndrma sig. Vi sag
nér vi analyserade reliabiliteten i de generella riskfragor vi valt att stélla i studie 1
att vi fick dalig samstammighet — de tycks helt enkelt mata olika saker. En
forklaring till detta kan vara att sjdlva begreppet risk ar mangfacetterat, och darmed
svart att koncentrera i ett ssmmantaget matt. Infor studie 2 omformulerade vi
riskfradgorna och valde att fokusera pa kundens beroendestallning relativt banken
och den utsatthet som kan bli resultatet. Vi fick da ocksd en hogre samstammighet —
sa god att vi har en tillrdckligt hog reliabilitet avseende riskfragorna. Fragorna
tillsammans med medelvarden/standardavvikelser och Cronbach alpha for det
sammantagna mattet aterfinns i Appendix 6.1, och fordelningen visas i figuren
nedan:

Figur 6.2: Fordelning 6ver variabeln RISK

el I

287 300 333 36T 400 433 487 500

Medelvarde: 3,25 Standardavvikelse: 1,01
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6.6 Medelvarden for de tio forklaringsfaktorerna

I studie 1 identifierade vi tio bakomliggande faktorer med betydelse for huruvida
kunder viljer att flytta sina bankaffarer alternativt valjer att komplettera med
annan bank. I tabell 6.3 nedan visas faktorernas medelvarde och standardavvikelse.
Samtliga variabler ligger ocksa inom acceptabla granser avseende skevhet
(skewness) och kurtosis.

Tabell 6.3: medelvarde och standardavvikelse for de tio faktorerna

Medelviarde Standardavvikelse
Administrativ 2,93 1,19
Misslyckande 3,94 0,91
Ekonomi 4,04 0,81
Brist pa engagemang 3,10 0,99
Rykte 3,54 0,92
Relationer 3,16 0,93
Erbjudande 3,58 0,84
Stabilitet 4,34 0,81
Personliga faktorer 2,90 1,05
Pris 4,26 0,74

Dessa tio faktorer, tillsammans med variablerna fortroende och risk kommer att
ligga till grund for var analys i kommande kapitel.
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7  Studie 2: Analys av effekten av relationen mellan
bank och bankkund pa flytt- och
kompletteringsbenagenhet

I kapitlet beskriver vi en teoretisk modell dver relationen mellan underliggande drivkrafter,
fortroende, och flytt av bankaffirer/komplettering med annan bank. Med hjilp av strukturell
ekvationsmodellering estimerar vi de olika drivkrafternas betydelse, samt analyserar iven
skillnaden i drivkrafter for sparare respektive lantagare.

7.1 Att flytta eller komplettera

Vi har i foregdende kapitel motiverat varfor det kan vara av intresse att se separat
pa lantagare och sparare. Vi kommer har att forsoka, med hjalp av strukturell
ekvationsmodellering, illustrera vilka drivkrafter som ligger bakom sparares
respektive lantagarens byte av bank — och explicit beskriva hur dessa skiljer sig fran
varandra. Strukturell ekvationsmodellering kan beskrivas som ett slags
vidareutveckling av multipel regression dar inte bara observerbara variabler utan
aven latenta, icke-observerbara variabler kan anvéandas. I den aktuella studien har
programmet AMOS anvants for modellering.

Som utgdngspunkt for faktorer som potentiellt kan ha betydelse for sparares och
lantagares bytesaktivitet anvandes studie 1, och de faktorer som dér befunnits ha
betydelse. En inventering dar bade vikt i hela studie 1’s sampel, samt vikt i den del
av samplet som utgjordes av respondenter med hogt sparande/hog belaning
renderade fem potentiella variabler: brist pa engagemang, misslyckande,
personliga relationer, administrativa hinder/internetrelaterade hinder och stabilitet.
Givet situationen med ett ojamlikt forhallande mellan bank och bankkund ar var
hypotes att fortroende och risk kommer att ha en avgorande betydelse for kundens
agerande. Vi vill sdledes anvanda fortroende och risk som medierande variabler i
analysen, dvs. vi antar att fortroende och/eller upplevd risk kommer att kunna
forklara sambandet mellan vara drivkrafter/hinder och bendgenheten att flytta eller
komplettera.

En Confirmatory Factor Analysis genomfordes for att se om vart dataset var
kompatibelt med vara hypoteser. Vi tvingades gora vissa modifieringar da alla
faktorer inte holl méattet avseende validitet och reliabilitet. Till exempel var inte de
tre frdgorna som matte faktorn risk tillrackligt samstammiga for att kunna
anvindas. Vi var saledes tvungna att bade i modellen 6ver flyttbeteende och i
modellen 6ver kompletteringsbeteende anvianda oss enbart av fortroende som
medierande variabel. Var slutliga modifierade modell uppvisar dock tillracklig
validitet och reliabilitet for att kunna anvandas (se Appendix 7.1 for tabell 6ver
validitet- och reliabilitetsstatistikor). Den teoretiska modell vi soker konfirmera ser
ut som i figur 7.1 nedan:
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Figur 7.1: Teoretisk modell 6ver drivkrafter till flytt och komplettering,
medierade av grad av fortroende
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Naésta steg var att testa for invarians (invariance), dvs. testa om faktorerna pa ett
generellt plan uppfattats lika i de grupper samplet bestar av. Samplet befanns klara
de test fOr invarians (i princip bestdende av att man jamfor modellen utan
restriktioner med den modellanpassning som fas om man tvingar de olika
regressionerna att vara identiska mellan de tva grupperna — en alltfor stor skillnad
hade inneburit att vart dataset inte varit invariant). Testresultaten for invarians
avseende flytt av bank aterfinns i appendix 7.2 (CFA fér komplettering mycket lik).

Med hjalp av strukturell ekvationsmodellering estimerar vi sa de olika relationerna
i modellen ovan. Vi testar ocksa sa att vi har tillrackligt god 6verensstammelse
mellan var teoretiska modell och hela vart dataset (goodness-of-fit-matt redovisas i
Appendix 7.3).

I figur 7.2 nedan visas de relationer mellan variabler som &r signifikant skilda fran
noll. Vi ser att vi har en signifikant positiv relation mellan variablerna stabilitet och
personliga relationer pa graden av fortroende. Vi hittar dessutom ett negativt
samband mellan fortroende och bendgenheten att flytta sina bankaffarer. Effekterna
av stabilitet och personliga relationer pa flyttbendgenhet gar i sin helhet genom
variabeln fortroende: vi har vad man kallar en full mediering av fortroende har. Vi
ser ocksa att vi har en direkt paverkan av variablerna brist pa engagemang (ju
storre intresse desto mer flyttbendgen) och misslyckat méte (ju viktigare analoga
och internetrelaterade misslyckanden ar desto storre bendgenhet att flytta).
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Figur 7.2: Resultat av SEM-analys, beroende variabel: flytta bankaffarer
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Not: * indikerar signifikans med alfa-niva 5%, ** med alfa-niva 1% och ***med alfa-niva mindre &n 0,1%.

En liknande analys av bendgenheten att komplettera sina bankaffarer med
ytterligare en bank ger en modell som visas i figur 7.3 nedan. Monstret skiljer sig
nagot at relativt flyttbendgenhet. Vi har dven har en signifikant negativ effekt av
graden av fortroende pa bendgenhet att komplettera med ytterligare en bank, samt
en full mediering av fortroende avseende variablerna stabilitet och personliga
relationer. Dock ser vi en direkt paverkan av administrativa- och internetrelaterade
hinder pa bendgenheten att komplettera med ytterligare en bank: ju hogre man
upplever att dessa hinder ar desto mindre bendgen blir man att komplettera.
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Figur 7.3: Resultat av SEM-analys, beroende variabel: komplettera med andra
banker
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Not: * indikerar signifikans med alfa-niva 5%, ** med alfa-niva 1% och ***med alfa-niva mindre &n 0,1%.

Sammantaget ser vi att vi far tva ganska enkla modeller 6ver bade flyttbendgenhet
och kompletteringsbendgenhet. Fortroende visade sig ha den medierade effekt vi
forutspadde for flytt av bankaffarer, men flertalet direkta effekter finns kvar (brist
pa engagemang och misslyckat mote i modellen 6ver flyttbendgenhet samt
administrativa faktorer i modellen 6ver kompletteringar).

7.2  Att flytta eller komplettera som lantagare eller sparare

Den obalans i forhallandet mellan bankkund och bank vi diskuterat i tidigare
kapitel skall vi nu férsdka operationalisera i den strukturella ekvationsmodell dar
vi testar samband (dvs. dar vi forsoker utrona vilken/vilka faktorer som har
betydelse for individers byte av bank samt komplettering med andra banker). Vi
genomfor darfor vad som kallas en multigroup SEM-analys, dvs. liknande analyser
som i avsnitt 7.1 pa de tva delar av samplet vi dr intresserade av: delen dar
respondenterna identifierat sig som lantagare (och har lanat 6ver en viss summa)
och den del dar respondenten identifierat sig som sparare (och har motsvarande
mycket sparat). Vi jamfor sedan dessa tvd SEM-analyser och ser om de signifikant
skiljer sig at — dvs. om vi med fog kan havda att de faktorer som ar betydelsefulla
for lantagare nar det galler att byta bank eller komplettera med andra banker &r
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annorlunda &n de faktorer som spelar roll for sparare. Goodness-of-fit-métt for de
bada subgrupperna (dvs. sparare och lantagare) aterfinns i appendix 7.4.

Borjar vi med att titta pa flyttbendgenheten visar figur 7.4 nedan resultatet av SEM-
analysen av de bada grupperna lantagare och sparare. Vi ser att den sammantagna
effekt vi sag i figur 7.3 ovan ar relativt olik den tudelade bild som nu framtrader
over sparares respektive ldntagares beteende. Den medierade effekten av
fortroende géller nu enbart for ldntagare, och enbart for variabeln stabilitet. For
lantagare ar ocksa kopplingen stabilitet — fortroende den enda faktor som har
betydelse for flytt av bankaffarer. For sparare daremot har fortroende ingen
signifikant paverkan pa flytt av bankaffarer. Istallet ser vi signifikanta och starka
direkta effekter bade av faktorn misslyckat mote och av faktorn brist pa

engagemang.

Figur 7.4: Resultat av multigrupps SEM-analys 6ver flyttbendgenhet, grupper:
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Not: * indikerar signifikans med alfa-niva 5%, ** med alfa-niva 1% och ***med alfa-niva mindre &n 0,1%.

En vidare analys av skillnaderna mellan dessa tva modeller visar att vissa av de
uppmatta relationerna ar signifikant atskilda modellerna emellan. De bada direkta
effekterna av faktorerna misslyckat mote, administrativa hinder samt personliga
relationer vi ser hos spararna kan vi med siakerhet sdga skiljer sig at relativt
lantagarna. Samtliga signifikanta resultat a&r markerade med *, eller ** i tabell 7.1

nedan:




Tabell 7.1: Resultat av multigrupps SEM-analys, z-virden och signifikans
avseende skillnaden mellan grupperna sparare och lintagare avseende flytt av
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bankaffarer.
Sparare Lantagare Skillnad
(z-varde)
Fortroende — Personliga relationer 0,339** 0,249 0,468
Fortroende — Stabilitet 0,304** 0,334* -0,154
Fortroende — Engagemang 0,017 0,220 -1,215
Fortroende — Misslyckat mote -0,032 -0,145 0,831
Fortroende — -0,218 -0,060 -0,830
Administrativa/internetrelaterade
hinder
Flytt av bankaffarer — Fortroende -0,179 -0,163* 0,128
Flytt av bankaffarer — Personliga 0,202 -0,216 -1,880%*
relationer
Flytt av bankaffarer — Stabilitet 0,033 -0,210 -1,077
Flytt av bankaffarer — Engagemang -0,491** -0,170 1,614
Flytt av bankaffarer — Misslyckat mote 0,399*** -0,051 2,904**
Flytt av bankaffarer — -0,235 0,218 2,033*
Administrativa/internetrelaterade
hinder
Flytt av bankaffarer — Kon 0,134 0,382* 1,037
Flytt av bankaffarer — Alder -0,013* -0,029*** 1,814
Flytt av bankaffarer — Inkomst -0,014 0,089 1,099
Flytt av bankaffarer — Utbildning 0,301* 0,232 -0,326

Not: ** indikerar signifikans under 0,001-niva, ** under 0,01-niva och * under 0,05-niva

Gor vi sa en multigruppanalys for beteendet “komplettera med annan bank” far vi

aven har ett resultat som skiljer sig fran analysresultaten for det sammantagna

samplet. Figur 7.5 nedan visar att for sparare &r beslutet att komplettera med annan

bank ett beslut som paverkas direkt av flertalet faktorer: bade personliga relationer,

administrativa hinder och misslyckat mote har en direkt inverkan. For lantagare ser
modellen radikalt annorlunda ut. Fértroende spelar hér en betydligt storre roll: den
enda signifikanta paverkan pa bendgenhet att komplettera dr, liksom for beteendet
byta bank, en fullt ut medierad effekt av vikten av stabilitet, via fortroende for den

egna banken.
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Figur 7.5: Resultat av multigrupps SEM-analys 6ver bendgenhet att komplettera,

grupper: sparare/lantagare
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Not: * indikerar signifikans med alfa-niva 5%, ** med alfa-niva 1% och ***med alfa-niva mindre &n 0,1%.

Nar det géller komplettera med annan bank &r det dock inga skillnader mellan
lantagare och sparare som ar sa stora att det blir statistiskt signifikanta, se tabell 7.2.

Tabell 7.2: Resultat av multigrupps SEM-analys, z-virden och signifikans for
skillnaden mellan grupperna sparare och ldntagare avseende komplettering med

ytterligare bank
Sparare Léantagare Skillnad
(z-vérde)
Fortroende — Personliga relationer 0,411%* 0,242 0,793
Fortroende — Stabilitet 0,298%* 0,336* 0,196
Fortroende — Engagemang 0,102 0,187 0,426
Fortroende — Misslyckat mote -0,028 -0,154 -0,934
Fortroende — Adm. /internetrelat. hinder -0,290 -0,032 1,209
Komplettera — Fortroende -0,176 -0,197% 0,144
Komplettera — Personliga relationer 0,514* -0,007 1,778
Komplettera — Stabilitet 0,062 -0,164 0,904
Komplettera — Engagemang -0,238 0,037 -1,054
Komplettera — Misslyckat méote 0,246* -0,071 1,821
Komplettera — Adm. /internetrelat. hinder -0,489* -0,272* -0,749
Komplettera — Kon 0,356* 0,466** -0,407
Komplettera — Alder -0,001 -0,003 0,156
Komplettera — Inkomst -0,051 -0,103 0,484
Komplettera — Utbildning 0,067 0,155 -0,368

Not: *** indikerar signifikans under 0,001-niva, ** under 0,01-niva och * under 0,05-niva
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8  Studie 2: Diskussion

I kapitlet diskuteras hur resultaten av studie 2 skall tolkas. Ar fortroende en viktig variabel
for att forstd flytt av bankaffirer eller komplettering med annan bank? Och hur skall man
forstd de skillnader mellan sparare och lintagare som resultaten indikerar?

Vi har i studie 1 presenterat modeller 6ver bankkunders agerande baserat pa ett
representativt sampel av respondenter. Vi har sett hur bristen pa engagemang har
stort genomslag avseende flytt av bankaffarer, vi har sett hur betydelsen av en
stabil bank ocksa spelar roll nar det géller komplettering av bank och vi har
slutligen sett hur vikten av administrativa och internetrelaterade faktorer trader in
nar det galler frekvensen av klagomal.

Resultaten fran studie 2 indikerar att det finns skillnader i beteendemonster nar det
galler flytt av bankaffarer beroende pa om man &r sparare eller lantagare. Vi kan
forst konstatera att frekvensen flyttar eller frekvensen kompletteringar inte skiljer
sig mellan véra tva sampel, sparare och lantagare. Mot bakgrund av det monster
som framtradde i studie 1, med ett antal faktorer som var betydelsefulla for att
forsta kundbeteende ar det dock intressant att se om vi i studie 2 kan pavisa att
sjdlva relationen till banken dndrar monstret, dvs. gor att andra faktorer far
genomslag. Vi har i vart teorikapitel fort fram mojligheten att den typ av relation
man som kund har med banken ar essentiell: 4&r man helt beroende av sin bank,
finns det ett stort 6vertag fran bankens sida — som man kan spekulera i dr fallet i en
lantagarrelation — &r faktorer som fortroende och upplevd risk centrala. Ar man
istéllet sparare kan man tédnka sig att man har dr mer séker i sin relation: det finns
inte en potentiell risk att en eventuell ny bank nekar till att inleda en relation.
Betydelsen av fortroende blir i denna mer sjdlvsédkra relation antagligen mindre.

Vi ser i vara resultat att vi hittar olika monster avseende vilka faktorer som spelar
roll nér det géller framst flytt av bankaffarer beroende pa om individen i fraga ser
sig sjdlv som sparare eller lantagare. En negativ upplevelse av internetbanken eller
ett drende som banken inte lyckades 16sa var direkt paverkande for sparargruppen,
likasa intresset eller insikten om att det alls Ionar sig att byta. Detta ar rimligt, mot
bakgrund om var hypotes om den mer sjdlvsakre spararen, med kontroll over sin
bankrelation. Bland lantagarna var, i linje med var hypotes, fortroende centralt, och
den enda paverkan pa flytt av bankaffarer vi lyckades detektera var den indirekta
effekten av stabilitet genom fortroende.
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9 Generell diskussion, slutsatser och
rekommendationer

De separata diskussioner vi haft av respektive studie kopplas i sista kapitlet ihop med
slutsatser och rekommendationer. Vi forsoker dven utifrin vdra resultat mdla en bild av den
svenske bankkunden: rationellt styrd eller inte.

Vart syfte med rapporten var att bade beskriva kundrorligheten pa bankmarknaden,
samt att soka forklara densamma: vilka faktorer ar speciellt viktiga for att forsta
rorlighet och spelar sjdlva bankrelationen nagon roll? Vi kommer utifran dessa
resultat att motivera vara rekommendationer, samt aven teoretiskt diskutera vad
vara ron innebar for synen pa kundbeteende nar det géller finansiella tjanster i
allméanhet och aktivitet avseende banktjanster i synnerhet.

9.1 Byta, komplettera eller klaga — hur ser utvecklingen ut dver tid?

Borjar vi med att se hur bankrorligheten de facto utvecklats sedan de tva tidigare
matningarna (2001 och 2009) ser vi att allt fler valt att flytta sina bankaffarer till en
annan bank. 20 procent av de tillfrdgade hade genomfort en flytt (mot 14-15 procent
i tidigare matningar). Aven andelen latenta bankbytare hade dkat: sammanlagt
over 30 procent av de tillfragade hade forsokt flytta eller funderat pa att flytta —en
siffra som i tidigare métningar uppgick till runt 15 procent. Vi ser ocksa att i vissa
subgrupper ar bytesbendgenheten an storre. Sparare med ett sparkapital
overstigande en viss summa hade bade bytt och funderat/forsokt byta nagot mer
frekvent dn genomsnittet — men framfdrallt hade kunder med stora lan funderat pa
och forsokt byta bank i langt storre utstrackning.

Aven avseende komplettering med annan bank ser vi en liknande trend: 25 procent
av de tillfragade hade kompletterat och 21 procent hade forsokt eller funderat pa
att komplettera. Detta ar betydligt mer &n i tidigare métningar: andelen som hade
kompletterat var i matningen 2009 endast 6 procent. Detta &r i linje med den
utveckling vi ser avseende antalet banker: andelen med fler an en bank dkar fran 39
procent ar 2009 till 53 procent och andelen av de vi fragade som endast hade en
bank var 47 procent.

Kan man mot bakgrunden av dessa resultat dra slutsatsen att rorligheten bland
bankkunder inte langre utgor ett problem? Svaret pa denna fraga finns att hitta i
vart allra forsta delkapitel; det kapitel dar vi stéllde oss fragan varfor vi alls ar
intresserade av rorlighet bland bankkunder. Det fanns, menade vi, tre perspektiv
utifran vilka denna fraga kan besvaras: bankbranschen och dess effektivitet, den
enskilda banken med syfte att skapa ndjda och lojala kunder och slutligen den
enskilde bankkunden som kan ha mycket att vinna pa att leta efter basta mojliga
erbjudande. Ser vi till det resultat vi nu presenterar, dvs. att en femtedel av alla
tillfragade hade genomfort en flytt av hela eller delar av sina bankaffarer de senaste



89

tre ren ar det rimligt att tanka sig att detta ar tillrackligt for att sdkerstalla en
effektiv bankmarknad, samt aktorer som anstréanger sig och ser kundflykt som ett
reellt hot. De tva forsta perspektiven skulle da kunna ses som mindre
problematiska. Byter vi sedan perspektiv och ser situationen utifran den enskilde
kundens synvinkel dr bilden en annan. Dels &r det en majoritet av de tillfragade
som inte bytt bank — med andra ord finns det fortfarande mycket att vinna pa ett
bankbyte for denna stora grupp. Dels &dr den stora andelen latenta
bytare/kompletterare oroande. Att 6ver 30 procent forsokt eller funderat pa att byta
bank men inte gjort det och att 20 procent forsokt eller funderat pa att komplettera
med en ytterligare bank men inte genomfort detta 4r anmarkningsvart. En
fundering ar naturligtvis om detta beror pa att bankbranschen ar fylld av
inlasningar och hinder for bankbyte eller om denna latenta
bytesvilja/kompletteringsvilja som inte tar sig uttryck beror pa individen sjalv: pa
att man inte orkar, inte tycker det ar modan vart eller inte ser nagon skillnad mellan
de bankalternativ som star till buds. Det finns delar i var undersékning som tyder
pa det sistndmnda: det stora flertalet (72 procent) sade sig inte uppleva hinder {for
byte, och i den man de upplevde att det fanns hinder uppfattade majoriteten (53
procent) dessa som smd. Dock finns det anledning att fundera kring det faktum att
sa manga fler lantagare forsokt eller funderat pa att byta/komplettera — men
slutligen inte gatt i land med sin foresats.

Slutsatsen att det primart ar bekvamlighetsskal som inte gjort att funderingar pa att
byta bank eller komplettera med annan bank materialiserat sig stods till viss méan
av var fraga om klagomal. Klagomal, liksom byte eller komplettering, kan siagas
vara ett tecken pa missndje med den existerande banken. Att klaga har dock inte de
praktiska konsekvenser ett byte eller komplettering innebar: att lyfta telefonen eller
skriva ett mail kraver f0rvisso engagemang men kan inte sdgas hindras av banken
eller branschen. Vi ser att 75 procent inte klagat de tre senaste aren, och att
majoriteten av de som klagat enbart gjort det vid nagot enstaka tillfalle. Man kan ju
tanka sig att om det vore sa att det funnes betydande hinder for bankbyte, att
andelen som klagat vida skulle 6verstiga andelen som bytt — vilket alltsa inte ar
fallet.

Sammantaget drar vi slutsatsen att utvecklingen gatt i en positiv riktning de senaste
aren avseende rorlighet pa bankmarknaden, att det fortfarande finns alarmerande
manga som velat genomfora ett byte eller komplettera med annan bank men inte
gjort detta samt att vi antar att atminstone en del av forklaringen till detta star att
finna i bankkunders bristande engagemang. Denna slutsats tar vi med oss till nasta
del av diskussionen.
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9.2 Den oengagerade kunden

I var analys av de faktorer som paverkar kundens benédgenhet att flytta sina
bankaffarer till en annan bank ar det en faktor som framtrader: orken, letargin —
mojligtvis kombinerat med en tro pa att det inte spelar ndgon roll. Vi kallar denna
faktor sammantaget for engagemang, eller snarare brist pa engagemang.

Ar detta beteende rationellt? Rationaliteten hos finansiella kunder har debatterats
under langre tid — man skulle i princip kunna se hela den teoribildning kring
beteendeekonomi (behavioral finance) som en fortgaende diskussion om
rationaliteten i finansiella kunders beslut. Det vi ser i var studie: en avsaknad av
betydelse av faktorer som prisskillnader och finansiella byteskostnader — hur
rimmar den med bilden av den finansielle kunden som (a&tminstone begransat)
rationell? Ett satt att ga till vaga for att svara pa denna fraga &r att se pa var snabba
analys av individer med minst 100.000 kronor sparat respektive minst 500.000
kronor lanat. Hos inget av dessa sub-sampel hittar vi ett annat monster dn hos hela
vart sampel, dvs. hur vi dn vrider och viander pa vart sampel sa ar det brist pa
engagemang som ar den allra mest betydelsefulla faktorn. Av detta kan vi antingen
dra slutsatsen att individer dr rationella, men att vi har misslyckats med att
formulera fragor som korrekt fangar upp detta. Eller kan vi 6vervdga mdojligheten
att det faktiskt ar sa att engagemang — ork, uppfattning om eventuell vinst, intresse
— faktiskt inte hanger samman med sparat eller lanat belopp. Viljer vi den senare
tolkningen snuddar vi vid en syn pa en bankkund som inte speciellt rationell, utan
mer bekvam.

Denna syn pa mindre rationellt beteende framtrader dven nar vi analyserar
bendgenheten att komplettera med annan bank: brist pa engagemang ar dven har
den faktor som har storst betydelse. Intressant dr dock att stabilitet tycks spela roll:
ju viktigare en stabil motpart dr for kunden, desto mindre sannolikhet {6r
komplettering, dvs. i princip en tatare knytning till en enskild bank. Hur skall vi
tolka detta beteende? Helt klart &r att individer inte tycks riskminimera, dvs. sprida
sina risker for att minska sannolikheten for en finansiellt insolvent motpart; istéllet
reagerar man med att soka starka den existerande relationen och minska sin
bendgenhet att komplettera. Detta rimmar val med det vi tidigare bendmnt det
nationalekonomiska perspektivet, dar bankkunden har att vinna pa att ha en
fordjupad relation med en enskild aktor.

Vi kan sdledes bekrifta den aning vi fick efter ha sett den stora andelen latenta
flyttare och latenta kompletterare avseende ratt bekvama bankkunder. Brist pa
engagemang var, visade det sig, den faktor som stod ut nar vi testade alla majliga
drivkrafter och hinder pa en och samma gang.
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9.3 Sparare och lantagare — en ytterlighetsanalys

Att stélla fragor till ett representativt sampel av individer — sa som vi gjort i studie 1
— ger en typ av svar. Vi ser det generella monstret — i vart fall en 6vervaldigande
betydelse av brist pa engagemang. Att istéllet valja ut tva grupper med tydliga
egenskaper, som vi véljer att gora i studie 2, ger en annan typ av insikter. Vi bryr
oss har mindre om nivaerna och ser istillet pa paverkan av de egenskaper som
karakteriserar de tva grupperna: i vart fall ett stort sparande och en syn pa sig sjalv
som sparare alternativt ett storre lanat belopp och en syn pa sig sjdlv som lantagare
i relation till banken.

Intressant nog visade véra resultat att en bankkund inte alltid ar en bankkund.
Typen av relation vi har med banken visade sig i hog grad ha paverkan pa var
flyttbendgenhet: inte avseende faktisk flyttfrekvens, utan snarare avseende vilka
drivkrafter som ligger bakom den tilltankta flytten. Sparare, visade var analys,
styrdes primart av — aterigen — en stark brist pa engagemang. Att inte se nagon vits
med att byta bank, eller att helt enkelt inte orka var den faktor som hade allra storst
(negativ) paverkan pa spararnas bendagenhet att byta bank. Likasa var ett negativt
mote med personal, eller en misslyckad internetinteraktion viktiga drivkrafter
bakom spararnas byten. For lantagarna, & andra sidan, spelade fortroende en
barande roll, och som fortroendeskapande faktor betydelsen av en finansiellt stabil
bank. Den skillnad i “balance-of-powers” vi forutspadde mellan en sparrelation och
en lanerelation tycktes finnas dar: fortroende var viktigt i den mer sérbara
lanerelationen men inte i den mer sjdlvsakra sparrelationen. Betydelsen av
fortroende har ofta tagits fram som central for att forsta relationen mellan
bankkund och bank. Vi nyanserar denna slutsats med hjalp av var analys: ja,
fortroende ar centralt for ldntagare, men inte alls lika betydelsefull f6r sparare. Att
ha en fortroendeingivande, finansiellt stabil och valkonsoliderad motpart spelar
uppenbart mindre roll nar du som kund sjalv bestimmer 6ver nar och hur du vill
flytta dina pengar, och nédr du inte upplever dig som varande i beroendestéllning
till banken. Vi har har med var ytterlighetsanalys av sparare respektive lantagare
bidragit till en viss nyansering av litteraturen om fortroende avseende konsumtion
av finansiella tjanster.

Aven nir det géller komplettering med annan bank ser vi ett liknande monster:
paverkan av fortroende och stabilitet hos banken som bakomliggande
fortroendeskapande faktor hos lantagargruppen, men en mer spridd skur av
paverkande faktorer hos spararna. Bade betydelsen av personliga relationer,
upplevt administrativt krangel och misslyckade interaktioner med bade personal
och internetfunktioner visade sig ha en direkt inverkan pa spararnas benédgenhet att
komplettera med annan bank. Vi ser med andra ord att fortroende spelar samma
centrala roll for lantagare avseende komplettering som det gor avseende flytt av
bank: var hypotes avseende egen makt over relationen tycks galla daven avseende
kompletteringsbeteendet.
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9.4 Atgarder for att f& upp flyttfrekvens och kompletteringsfrekvens

Ser vi till sist pa vad som kan tankas goras for att uppmuntra till flytt och
komplettering tittar vi tillbaka pa vara resultat fran studie 1, dvs. till vart generella
sampel. Slutsatsen att det dr brist pd engagemang som i mangt och mycket styr
bankkunders agerande avseende flytt och adderande av ytterligare en bank far
naturligtvis implikationer for de rekommendationer vi kan tanka oss skulle ge bast
effekt. Mycket tyder pa att det inte ar de faktiska administrativa, ekonomiska eller
relationsinriktade hindren som &r orsaken till att inte fler byter bank eller
kompletterar med fler banker. Det tycks dessutom vara sa att de incitament till flytt
som skulle kunna tankas komma fran oschyssta priser eller misstag begdngna av
banken inte 4r speciellt starka. Atgéarder som inriktar sig pa att minska faktiska
hinder (t.ex. genom att utfirda rekommendationer avseende ett standardiserat
bytesforfarande eller maxpriser pa diverse banktjanster) skulle, enligt var analys,
ddrmed inte vara sarskilt effektiva. Istédllet ar det atgarder som inriktar sig mot att
bryta individens ”couldn’t care less”-attityd som har chans att fa genomslag.

Lagt engagemang dr inte en ny foreteelse i litteraturen om finansiella kunder. Anda
sedan Petty och Caccioppo 1979 presenterade sin Elaboration Likelihood Model har
beteendet hos engagerade individer befunnits vara distinkt annorlunda an hos
individer utan engagemang (Petty & Caccioppo, 1979). Engagerade individer,
menade man, kommer att i hogre grad processa given information i syfte att fatta
ett beslut, medan individer med lagt engagemang kommer att forlita sig mer pa
perifera faktorer och affekt. Mot bakgrund av detta har diverse forsok gjorts for att
oka graden av engagemang genom att 6ka den affekt individen kdnner. Elke Weber
har t.ex. i sin artikel “"Who's afraid of a poor old age” (Weber, 2004) drivit tesen att
individen maste kdnna nagot for att agera: vi 4r som méanniskor drivna att
riskminimera — men upplever vi inte att det foreligger nagon risk kommer vi heller
inte att gora nagot. Vi har dven arbetat sjalva med att i finansiell kommunikation
fora in ett element av affekt (via “story-telling”) for att pa detta satt oka
engagemanget hos individer (Carlsson Hauff m.fl., 2014). Det har visat sig fungera i
sa man att ett narrativt format (med Okat affektivt innehall) innebar en 6kad
emotionell respons och i viss man ett 6kat engagemang — speciellt hos individer
med lagre niva av finansiell kunskap. Till viss del visar sig detta narrativa budskap
enbart fungera som en "ice-breaker”: man far individen att ldsa informationen, men
skapar en begransad effekt pa engagemang och intresse (Carlsson Hauff m.fl.,
2016). Givet den pavisade betydelsen av engagemang, speciellt for individer som
ser sig sjdlva som sparare, finns all anledning att med hjalp av affektivt innehall i
kommunikationen 6ka bendgenheten att byta bank. Rent konkret ar det
problematiskt att se framfor sig hur denna kommunikationsinsats skulle te sig: vem
skall vara avsandare av informationen, vem tar detta 6vergripande initiativ?
Mindre banker som vill 6ka marknadsandelar? Nya spelare som vill in pa
marknaden?
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Ett lagt engagemang pekar dock inte bara pa ett lagt intresse, orsakad av ett
bristande affektivt innehall. Vi ser d@ven att det vi kallar for rationellt engagemang,
dvs. insikten att det alls spelar roll om man byter bank ar av stor vikt. Har kan man
mojligen se en storre majlighet fran myndighets sida att komma ut med jamforande
siffror, av typen genomsnittsrantor fran bolaneinstituten. Dessa jamforelser skulle
da kunna direkt pavisa nyttan med att byta bank, sa att attityden ”det spelar ingen
roll” eller “alla banker &r dnda lika” blir motbevisad.

Vart fokus pa lantagarrelationen, och den tillhorande betydelsen av fortroende
pekar dock pa en annan faktor av betydelse for bytesbendgenheten. Givet att den
finansiella stabiliteten hos banken, och dess paverkan pa graden av fértroende for
banken ifraga, var den enda faktor som hade betydelse for lantagares byte av bank,
tycks den upplevda risken i bankrelationen vara avsevard. Lantagare vagar helt
enkelt inte byta bank, av radsla for att den nya banken skall vara mer finansiellt
instabil. Fragan man kan stidlla sig 4r om detta ar ett problematiskt resonemang.
Strategier for att hantera upplevd risk kan inbegripa en tétare relation med en
aktor, och darmed férre byten — men for individen torde detta inte vara nagot som
ar per se negativt. Man skulle kunna argumentera for att lanekunden missar
attraktiva erbjudanden genom att inte vara aktiv och byta bank (i den man det gar).
Mot detta star den upplevda risken i en ny bankrelation — och det ar svart att
argumentera for att det inte skulle vara en hogre risk i att ldana hos en ny och okéand
bank.
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Appendix

Appendix kapitel 3:

Appendix 3.1: Medelvirde, standardavvikelse och Cronbach alpha for item i kapitel

3:
Mv Stdv Cronbachs
alpha
KUNDNOJDHET 3,84 1,04 0,908
Min bank passar bra in pa beskrivningen “en bra bank” 3,82 1,14
Naér det géller kundndjdhet klarar sig min bank bra 3,83 1,13
Jag dr ndjd med min bank 3,88 1,12
PRIS 4,06 0,89 0,674
Att betala alltfor dyra avgifter generellt i min nuvarande bank 4,21 1,04
Att betala alltfor hoga lanerdntor i min nuvarande bank 4,07 1,26
Att erhalla alltfor laga sparrantor i min nuvarande bank 3,90 1,15
OTILLGANGLIGHET 3,65 0,85 0,558
Att ha langt till bankkontoret 2,81 1,36
Att det ar svart att fa kontakt via telefon eller mail 4,09 1,07
Att det ar langa vante- eller handlaggningstider 4,04 1,04
MISSTAG/KRITISKA HANDELSER 3,97 1,00 0,817
Att ha varit i kontakt med banken for att 16sa en 6vertrassering av 3,67 1,27
ett konto men misslyckats
Att under langre tid ha forsokt att genomfora en viss transaktion 4,02 1,15
men misslyckats
Att banken misslyckats med kontotransaktion man lovat att ordna 4,22 1,09
INTERNETRELATERADE FAKTORER 4,12 0,98 0,855
Att jag har svart att logga in pa internetbanken 4,23 1,12
Att jag upplever internetbankens struktur som svar och otydlig 4,06 1,11
Att jag forsokt gora en transaktion pa internetbanken med 4,06 1,13
misslyckades
MOTE MED PERSONAL 3,38 0,98 0,671
Att jag upplevt daligt bem&tande fran bankens personal 4,17 1,08
Att min personliga bankkontakt slutat 2,99 1,33
Att det &r stor personalomsattning pa banken, jag kdnner inte langre 3,00 1,36
igen mig bland personalen
NEDPRIORITERING 3,72 1,01 0,773
Att jag blivit nekad en viss tjanst (t.ex. blivit nekad att fa bolan) 3,72 1,27
Att jag erhallit minskade rabatter 3,76 1,16
Att jag blivit nedgraderad av banken (t.ex. inte langre har status som 3,70 1,22
prioriterad kund)
ETIK/MORAL (ESG) 3,67 1,02 0,812
Att jag inte har samma syn som banken pa vad som &r moraliskt ratt 3,65 1,19
och fel
Att jag upplever ett ointresse fran bankens sida avseende hallbarhet 3,58 1,20
Att bankens produkter och tjanster haller dalig kvalitet avseende 3,75 1,22

hallbarhet
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Mv Stdv Cronbachs
alpha
RYKTE/SKANDALER 3,54 0,98 0,734
Att banken fatt nya dgare/ny ledning som jag inte gillar 3,38 1,25
Att det har uppdagats skandaler rérande ledning eller styrelse 3,87 1,17
Att det rader forandrade forhallanden i banken (t.ex. rérande 3,39 1,20
hemvist for huvudkontoret, organisationsstruktur etc)
KONKURERANDE 3,55 0,95 0,695
ERBJUDANDE/ANNONSERING
Att jag sett annonser fran en konkurrerande bank dar denna 3,34 1,25
upplevs som béttre
Att jag fatt battre villkor avseende rantor och avgifter fran 4,05 1,10
en annan bank
Att jag hoppar pa ett tillfalligt erbjudande fran en 3,24 1,26
konkurrerande bank
PERSONLIGA FAKTORER 2,90 1,09 0,753
Att jag bytt jobb 2,66 1,30
Att jag flyttat till annan ort eller blivit sambo 2,75 1,34
Att jag avser att kopa hus, bat eller fritidshus 3,30 1,36
FINANSIELL STABILITET 4,22 0,90 0,841
Att jag upplever att min nuvarande bank &r finansiellt stabil 4,25 1,01
Att jag tror att min nuvarande bank kommer att finnas dar om tio ar 4,23 1,01
Att det ar liten risk for finansiella 6verraskningar hos min 4,15 1,09
nuvarande bank
FAKTISKT ERBJUDANDE 3,65 0,90 0,739
Att jag upplever att det finns fa realistiska alternativ till min 3,70 1,11
nuvarande bank
Att jag har specifika krav avseende vissa delar av bankens 3,64 1,10
erbjudande som inte uppfylls av ndgon annan bank
Att min nuvarande bank har ett unikt erbjudande 3,60 1,14
ADMINISTRATIVA KOSTNADER 3,30 1,20 0,835
Kréngligheten att andra stdende 6verféringar 3,43 1,38
Krangligheten med nya kontonummer 3,29 1,39
Det generellt nya och okdnda med en ny bank 3,19 1,38
INTERNETRELATERADE ADMINISTRATIVA 3,05 1,36 0,923
KOSTNADER
Kréngligheten med att ominstallera internetbanken 3,09 1,49
Krangligheten med att ominstallera mobilbanken 2,99 1,47
Krangligheten med att fa granssnittet mot min mobiltelefon och 3,07 1,43
dator att fungera
EKONOMISKA KOSTNADER 3,94 1,03 0,813
Att byta bank hade inneburit en hdgre lanerénta dn den jag 3,91 1,25
forhandlat mig till hos min nuvarande bank
Att byta bank hade inneburit att jag forlorar rabatter jag har hos 3,74 1,25
min nuvarande bank
Att byta bank hade generellt inneburit hdgre kostnader for mig 4,17 1,12
RELATIONSKOSTNADER 2,87 1,13 0,761
Jag har en personlig bankman och tycker att det skulle kdnnas som 2,40 1,40
om jag sviker honom eller henne om jag byter bank
Att det ar besvarligt att hitta nya bankkontakter 2,75 1,39
Att jag litar pa min nuvarande banks anstallda 3,46 1,31
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Mv Stdv Cronbachs
alpha

FAKTISK AKTION FRAN BANKEN

Den nya banken ville att alla affarer skulle flyttas 6ver, inte bara
den aktuella tjansten/delar av mina bankaffarer

Den nya banken var till en borjan inte intresserad av att ata sig mig
som kund

Den gamla banken erbjod mig béttre ekonomiska villkor (lagre
rantekostnader eller lagre avgifter)

BRISTANDE EMOTIONELLT ENGAGEMANG

Jag orkar inte engagera mig i ett bankbyte, det blir nog bara inte av

Det ar bekvamt att behalla den nuvarande banken dven om det
skulle kosta nagot mer
Jag dr inte intresserad av banker och bankaffarer

BRISTANDE RATIONELLT ENGAGEMANG
Vinsten med bankbytet skulle bli for liten i férhallande till
anstrangningen

Det spelar ingen roll — alla banker dr dnda lika

Jag har inte vare sig lanat eller sparat sa mycket pengar att det
skulle motivera ett bankbyte

UPPLEVDA KOSTNADER RELATERADE TILL
KUNSKAP OCH INLARNING:
INFOBEARBETNING

Att det ar svart att hitta nagot béattre alternativ

Att jag upplever att det dr svart att ta till sig information fran
nya banken

Att det ar omgjligt att gora en jamforelse mellan de olika
bankalternativen

UPPLEVDA KOSTNADER RELATERADE TILL
KUNSKAP OCH INLARNING: PROCESS

Osékerheten i en ny bankrelation avskracker. Jag vet vad jag har
men inte vad jag far
Att jag helt enkelt inte vet hur man goér nér man byter bank

Att det dr avskrdckande att forsoka ldra sig en helt ny banks
funktionssatt

PRIVATEKONOMISKT ENGAGEMANG

Att engagera mig i min privatekonomi &r nagot som ar viktigt

for mig

For mig personligen kénns det helt meningslost att engagera mig i
min privatekonomi (inverterad)

Jag dr intresserad av privatekonomiska fragor

SJALVBEDOMD KUNSKAP

Upplever du att dina privatekonomiska kunskaper &r lagre an
andras (1), ungefdr som andras (3), hogre dn andras (5)

OBJEKTIV KUNSKAP

Fraga 1: (Tre alternativ)
Fraga 2: (Tre alternativ)
Fraga 3: (Tva alternativ)

3,86 0,95 0,731
3,58 1,19

3,91 1,20

4,07 1,15

3,26 1,11 0,754
3,27 1,35

3,40 1,35

3,13 1,38

3,39 1,05 0,686
3,71 1,23

3,11 1,34
3,34 1,43
3,67 0,92 0,732
3,58 1,23
2,86 1,46
2,93 1,41

3,12 1,13 0,763

3,58 1,23
2,86 1,46
2,93 1,41

3,75 0,96 0,663
3,94 1,09

3,74 1,28
3,56 1,35
3,28 0,96

Andel med korrekt svar
59%
45%
39%
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Appendix kapitel 4:

Appendix 4.1: Faktorladdningar i genomférd EFA

Items Fact 1 Fact2 | Fact3 Fact 4 Fact5 Fact 6 Fact7 Fact 8 Fact9 | Fact 10
Administration 1 ,688
2 ,745
3 ,598
Internet-admin. 1 ,983
2 ,984,
3 ,860
Kunskap-process 3 421
Misslyckanden 1 ,677
2 ,890
3 ,843
Internet 1 ,658
2 ,550
3 ,618
Ekonomi 1 ,811
2 ,793
3 ,708
Faktisk aktion 1 511
2 ,538
3 ,634
Intresse 1 ,752
2 ,636
3 ,642
Rationelltengag. 1 ,697
2 ,641
3 ,618
Etik /ESG 1 ,695
2 ,720
3 ,616
Skandal 1 ,665
2 ,518
3 ,499
Relationer 2 ,584
3 ,609
Relationshinder 1 ,582
2 ,648
3 ,452
Kunskap — info. 1 ,696
2 ,515
3 ,565
Produkt 2 ,504
3 ,425
Stabilitet 1 ,728
2 ,664
3 ,695
Personliga faktorer 1 ,782
2 ,829
3 ,457
Pris 1 ,547
2 ,627
3 ,635
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Appendix 4.2: Regressionsresultat, uppdelning av Brist pd engagemang

Uppdelning av Brist pa engagemang i tva faktorer:
Ointresse och Brist pa rationellt engagemang

Faktor B SE (B) Beta
Administrativ -0,083 0,056 -0,083
Misslyckande -0,013 0,075 -0,010
Ekonomi -0,077 0,075 -0,056
Brist pa rationellt engagemang 0,161 0,060 0,147**
Ointresse 0,206 0,060 0,201**
Rykte -0,001 0,076 -0,001
Relationer 0,084 0,062 0,073
Erbjudande -0,078 0,080 -0,053
Stabilitet 0,082 0,069 0,061
Personliga fakt. -0,069 0,052 -0,065
Pris -0,023 0,064 -0,017
Appendix 4.3: Regressionsresultat med sub-sampel
Sub-sampel: har lanat 6ver 500.000
Faktor B SE (B) Beta
Administrativ 0,075 0,101 0,076
Misslyckande -0,009 0,138 -0,007
Ekonomi 0,206 0,156 0,143
Brist pa engagemang -0,470 0,111 -0,392
Rykte 0,106 0,122 0,084
Relationer -0,094 0,105 -0,080
Erbjudande 0,195 0,163 0,128
Stabilitet -0,219 0,127 -0,169
Personliga fakt. 0,025 0,089 0,024
Pris -0,006 0,127 -0,005
Sub-sampel: har sparat éver 100.000
Faktor B SE (B) Beta
Administrativ 0,098 0,084 0,098
Misslyckande 0,112 0,120 0,077
Ekonomi 0,150 0,117 0,100
Brist pa engagemang -0,460 0,088 -0,384***
Rykte 0,141 0,111 0,101
Relationer 0,057 0,096 0,047
Erbjudande 0,039 0,130 0,025
Stabilitet -0,085 0,102 0,062
Personliga fakt. 0,049 0,080 0,045
Pris 0,019 0,112 0,013
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Sub-sampel: under 30

Faktor B SE (B) Beta
Administrativ -0,107 0,163 -0,102
Miss]yckande 0,276 0.197 0.208
Ekonomi -0,095 0,190 -0,076
Brist pa engagemang 0,082 0,153 0,068
Rykte -0,104 0,180 -0,083
Relationer 0,369 0,173 0,330%
Erbjudande -0,083 0,193 -0,065
Stabilitet 0,042 0,173 0,035
Personliga fakt. -0,242 0,126 -0,244
Pris 0,151 0,162 0,111
Sub-sampel: 6ver 60

Faktor B SE (B) Beta
Administrativ -0,068 0,196 -0,060
Miss]yckande -0,020 0,253 -0,014
Ekonomi -0,186 0,252 0,128
Brist pa engagemang 0,346 0,189 0,298
Rykte 0,148 0,280 -0,079
Relationer 0,041 0,243 0,029
Erbjudande -0,257 0,270 -0,159
Stabilitet 0,428 0,358 0,218
Personliga fakt. 0,105 0,188 0,084
Pris -0,471 0,249 -0,306

Appendix 4.4: Interaktionseffekter med objektiv kunskap, beroende variabel Flytta

Effekt B SE (B) Beta
Objektiv kunskap x Administrativ -0,022 0,056 -0,024
Objektiv kunskap x Misslyckande 0,011 0,075 0,009
Objektiv kunskap x Ekonomi -0,081 0,073 -0,063
Objektiv kunskap x Brist pa engag. -0,079 0,058 -0,073
Objektiv kunskap x Rykte 0,030 0,075 0,025
Objektiv kunskap x Relationer 0,091 0,068 0,083
Objektiv kunskap x Erbjudande 0,058 0,080 0,040
Objektiv kunskap x Stabilitet -0,006 0,068 -0,004
Objektiv kunskap x Personliga faktorer -0,062 0,055 -0,059

Objektiv kunskap x Pris

Not 1: Bada termerna i de oberoende variablerna bestar av medelvardescentrerade variabler

Not 2: Objektiv kunskap x pris exkluderas fran regressionen pga multikollinearitetsproblematik
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Appendix 4.5: Interaktionseffekter med objektiv kunskap, beroende variabel

Komplettera

Effekt B SE (B) Beta
Objektiv kunskap x Administrativ -0,083 0,061 -0,081
Objektiv kunskap x Misslyckande 0,108 0,082 0,079
Objektiv kunskap x Ekonomi -0,153 0,079 -0,111
Objektiv kunskap x Brist pa engagem. -0,035 0,063 -0,029
Objektiv kunskap x Rykte 0,005 0,083 0,004
Objektiv kunskap x Relationer 0,005 0,073 0,004
Objektiv kunskap x Erbjudande 0,027 0,083 0,018
Objektiv kunskap x Stabilitet 0,202 0,076 0,139**
Objektiv kunskap x Personliga faktorer -0,178 0,078 -0,154*
Objektiv kunskap x Pris -0,088 0,048 -0,294

Not 1: Bada termerna i oberoende variablerna bestar av medelvardescentrerade variabler

Appendix 4.6 Interaktionseffekter med objektiv kunskap, beroende variabel Klaga

Effekt B SE (B) Beta
Objektiv kunskap x Administrativ -0,018 0,040 -0,028
Objektiv kunskap x Misslyckande -0,059 0,054 -0,067
Objektiv kunskap x Ekonomi 0,072 0,052 0,081
Objektiv kunskap x Brist pa engagem. 0,021 0,041 0,028
Objektiv kunskap x Rykte -0,049 0,054 -0,057
Objektiv kunskap x Relationer -0,056 0,048 -0,075
Objektiv kunskap x Erbjudande 0,064 0,057 0,066
Objektiv kunskap x Stabilitet -0,021 0,049 -0,023
Objektiv kunskap x Personliga faktorer 0,035 0,049 0,038
Objektiv kunskap x Pris - - -

Not 1: Bada termerna i oberoende variablerna bestar av medelvardescentrerade variabler
Not 2: Objektiv kunskap x pris exkluderas fran regressionen pga multikollinearitetsproblematik

Appendix 4.7: Interaktionseffekter med subjektiv kunskap, beroende variabel Flytt

Effekt B SE (B) Beta
Subjektiv kunskap x Administrativ -0,023 0,058 -0,023
Subjektiv kunskap x Misslyckande -0,076 0,090 -0,072
Subjektiv kunskap x Ekonomi 0,188 0,077 0,141*
Subjektiv kunskap x Brist pa engagem. -0,188 0,065 -0,100
Subjektiv kunskap x Rykte 0,008 0,081 0,006
Subjektiv kunskap x Relationer 0,104 0,066 0,095
Subjektiv kunskap x Erbjudande -0,115 0,085 -0,074
Subjektiv kunskap x Stabilitet -0,002 0,086 -0,002
Subjektiv kunskap x Personliga faktorer -0,079 0,069 -0,076
Subjektiv kunskap x Pris -0,013 0,048 -0,044

Not 1: Bada termerna i oberoende variablerna bestar av medelvardescentrerade variabler

Appendix 4.8: Interaktionseffekter med subjektiv kunskap, beroende variabel
Komplettera



107

Effekt B SE (B) Beta
Subjektiv kunskap x Administrativ -0,076 0,065 -0,070
Subjektiv kunskap x Misslyckande 0,214 0,101 0,136*
Subjektiv kunskap x Ekonomi 0,066 0,084 0,046
Subjektiv kunskap x Brist pa engagem. 0,040 0,072 0,031
Subjektiv kunskap x Rykte -0,025 0,093 -0,017
Subjektiv kunskap x Relationer 0,043 0,074 0,036
Subjektiv kunskap x Erbjudande -0,160 0,094 -0,094
Subjektiv kunskap x Stabilitet -0,021 0,094 -0,013
Subjektiv kunskap x Personliga faktorer -0,062 0,061 -0,054

Subjektiv kunskap x Pris

Not 1: Bada termerna i oberoende variablerna bestar av medelvardescentrerade variabler

Not 2: Subjektiv kunskap x pris exkluderas fran regressionen pga multikollinearitetsproblematik

Appendix 4.9: Interaktionseffekter med subjektiv kunskap, beroende variabel Klaga

Effekt B SE (B) Beta
Subjektiv kunskap x Administrativ -0,019 0,043 -0,027
Subjektiv kunskap x Misslyckande -0,017 0,067 -0,016
Subjektiv kunskap x Ekonomi 0,028 0,056 0,030
Subjektiv kunskap x Brist pa engagem. 0,034 0,049 0,040
Subjektiv kunskap x Rykte -0,148 0,060 -0,141%
Subjektiv kunskap x Relationer 0,01 0,048 0,02
Subjektiv kunskap x Erbjudande 0,028 0,063 0,026
Subjektiv kunskap x Stabilitet -0,007 0,063 -0,006
Subjektiv kunskap x Personliga faktorer 0,010 0,050 0,014
Subjektiv kunskap x Pris -0,016 0,035 -0,076

Not 1: Bada termerna i oberoende variablerna bestar av medelvardescentrerade variabler

Appendix 4.10: Interaktionseffekter med privatekonomiskt intresse, beroende

variabel Flytt
Effekt B SE (B) Beta
Privatekonomiskt engagemang x -0,061 0,060 -0,061
Administrativ
Privatekonomiskt engagemang x 0,012 0,084 0,009
Misslyckande
Privatekonomiskt engagemang x Ekonomi 0,048 0,077 0,034
Privatekonomiskt engagemang x Brist pa -0,050 0,064 -0,043
engagem.
Privatekonomiskt engagemang x Rykte -0,065 0,086 -0,046
Privatekonomiskt engagemang x Relationer 0,024 0,075 0,021
Privatekonomiskt engagemang x 0,029 0,092 0,019
Erbjudande
Privatekonomiskt engagemang x Stabilitet 0,041 0,076 0,028
Privatekonomiskt engagemang x Personliga -0,032 0,071 -0,030
faktorer
Privatekonomiskt engagemang x Pris -0,034 0,047 -0,115
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Not 1: Bada termerna i oberoende variablerna bestar av medelvardescentrerade variabler

Appendix 4.11: Interaktionseffekter med privatekonomiskt intresse, beroende
variabel Komplettera

Effekt B SE (B) Beta
Privatekonomiskt engagemang x 0,06 0,069 0,050
Administrativ

Privatekonomiskt engagemang x 0,051 0,095 0,034
Misslyckande

Privatekonomiskt engagemang x Ekonomi ~ -0,016 0,087 -0,011
Privatekonomiskt engagemang x Brist pa 0,032 0,071 0,025
engagem.

Privatekonomiskt engagemang x Rykte -0,048 0,098 -0,031
Privatekonomiskt engagemang x Relationer -0,001 0,084 -0,000
Privatekonomiskt engagemang x -0,021 0,102 -0,013
Erbjudande

Privatekonomiskt engagemang x Stabilitet 0,057 0,086 0,036
Privatekonomiskt engagemang x Personliga -0,110 0,063 -0,095
faktorer

Privatekonomiskt engagemang x Pris - - -

Not 1: Bada termerna i oberoende variablerna bestar av medelvéardescentrerade variabler
Not 2: Privatekonomiskt intresse x pris exkluderas fran regressionen pga
multikollinearitetsproblematik

Appendix 4.12: Interaktionseffekter med privatekonomiskt intresse, beroende

variabel Klaga
Effekt B SE (B) Beta
Privatekonomiskt engagemang x -0,029 0,044 -0,041
Administrativ
Privatekonomiskt engagemang x 0,053 0,062 0,055
Misslyckande
Privatekonomiskt engagemang x Ekonomi 0,053 0,056 0,056
Privatekonomiskt engagemang x Brist pa 0,029 0,046 0,035
engagemang.
Privatekonomiskt engagemang x Rykte -0,120 0,062 -0,122
Privatekonomiskt engagemang x Relationer 0,045 0,053 0,057
Privatekonomiskt engagemang x 0,039 0,067 0,037
Erbjudande
Privatekonomiskt engagemang x Stabilitet -0,056 0,056 -0,056
Privatekonomiskt engagemang x Personliga 0,035 0,051 0,048
faktorer
Privatekonomiskt engagemang x Pris 0,037 0,034 0,176

Not 1: Bada termerna i oberoende variablerna bestar av medelvardescentrerade variabler

Appendix kapitel 6:
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Appendix 6.1: Medelvarde, standardavvikelse och Cronbachs apha for

item/sammantagna matt i kapitel 6:

Mv Stdv Cronbachs’
alpha
FORTROENDE 385 | 1,04 0,946
Jag litar pa min bank 3,92 1,06
Jag har en hog tilltro till min bank 3,80 1,12
Jag har ett hogt fortroende for min bank 3,83 1,10
RISK 0,667
Min bank kan vidta atgarder som kan vara mycket kannbara for 3,21 1,18
mig.
]agg'ér beroende av banken - i mycket hogre utstrackning &n 3,24 1,38
banken ar beroende av mig.
Jag skulle sédga att relationen mellan mig och min bank inte &r en 3,31 1,33
relation mellan tva jambordiga parter - jag kdnner mig ofta i
underldge gentemot banken
Appendix kapitel 7:
Appendix 7.1: Reliabilitets- och validitetstest
Faktor CR AVE MSV MaxR Engage- Miss- Rela- Stabi- Admin For-
(H) mang lyck.  tioner litet troende
Engagemang 0,810 0,520 0,184 0,831 0,721
Misslyckande 0,835 0566 0,231 0919 0,125 0,752
Relationer 0,796 0,501 0366 0944 0344 0,123 0,708
Stabilitet 0,845 0,645 0,231 0,957 0,120 0,0481 0,164 0,803
Admin 0920 0,627 0366 098 0429 0,227 0,605 0,074 0,792
Fortroende 0946 0,854 0,048 0976 0,140 0,024 0219 0203 0,070 0,924
Appendix 7.2 Test for invarians
Byte Chi2/df P-value TLI PCFI CFI RMSEA
Configural 1,719 0,000 0,927 0,798 0,938 0,042
invarians
Metric invarians 1,679 0,000 0,931 0,827 0,939 0,041
Scalar invarians 1,671 0,000 0,932 0,861 0,937 0,041

Appendix 7.3: Goodness of fit, flytt av bankaffarer (komplettera med annan bank

inom parentes)

Chi2/df 1,989; p<0,000 (1,978; p<0,000)
CFI 0,943 (0,978)
TLI 0,934 (0,935)
AGFI 0,858 (0,860)
PCFI 0,815 (0,828)
RMSEA 0,049 (0,049)

Appendix 7.4: Goodness of fit, flytt av bankaffarer (komplettera med annan bank

inom parentes), uppdelat pa sparare och lantagare

Sparare

Lantagare
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Chi2/df 1,625; p<0,000 (1,661; 1,678; p<0,000 (1,606 ;
p<0,000) p<0,000)

CFI 0,922 (0,016) 0,929 (0,936)

TLI 0,910 (0,904) 0,918 (0,927)

AGFI 0,792 (0,787) 0,794 (0,801)

PCFI 0,797 (0,804) 0,803 (0,822)

RMSEA 0,056 (0,057) 0,058 (0,054)
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