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Problem: Teknikens snabba framfart har férandrat vart satt att utfora samt konsumera
tjanster. Self-service technologies anvands mer frekvent och innebdr att tjanster kan
konsumeras av kunder utan interaktion med andra manniskor. Hur konsumenter upplever
varde i forhallande till self-service technologies, dar de utfor tjansten sjalva, blir darmed
intressant att studera. Att individer kan ha olika uppfattningar om self-service technologies
samt mojlighet att nyttja tjansten bidrar till ytterligare komplexitet inom omradet.

Syfte: Uppsatsens syfte ar att fa en bredare forstaelse for hur varde skapas for kunden samt
vilka varden som eventuellt uteblir vid nyttjandet av self-service technologies. For att
uppfylla syftet kommer vi att studera automatiserade banktjanster sa som uttags- och
insattningsautomat, Internetbank, mobilbank och telefonbank.

Fragestallningar: Hur bidrar self-service technologies i bankbranschen till skapandet av
varde for kunden? Vilka eventuella varden skapas? Finns det risk att andra varden uteblir?
Metod: Genom tio djupintervjuer, med handplockade intervjupersoner med olika aldrar,
yrken och kon, har en djupare forstaelse for konsumentens vardeskapande utvecklats. Studien
har antagit ett tolkande perspektiv dar konsumenten och dennes upplevelser star i centrum.
Slutsatser: Uppsatsen har kommit fram till att self-service technologies kan bidra till flertalet
fordelar vilka mojliggor vérdeskapande for kunden. Samtidigt har det genom analys av det
empiriska materialet framkommit att vid exempelvis felanvandning, brist pa kompetens samt
vid upplevd risk vid self-service technologies kan leda till avsaknad av eller ett férsamrat
vardeskapande. Da det finns svarigheter med att tillgodose varje kunds unika behov genom
enbart self-service technologies ar en viktig slutsats att en kombination med personlig service
kan ses som fordelaktigt. Denna kombination kan ses mojliggéra hogre varde for fler

konsumenter an vad tjansterna var for sig kan bidra med.



Kandidatuppsats; The Service Terminator - ndr manniskor ersatts av maskiner

Abstract

Title: The Service Terminator — when people are being replaced by machines

University: Lund University, Campus Helsingborg, Department of Service Management
Course: SMKKO1, Service Management, Bachelor’s degree, 15 hp, 2012

Seminar date: May 29, 2012

Authors: Sanna Axbom, Maria Ingstad, Emma Nilsson and Lina Sonesson

Supervisors: Christian Fuentes and Rickard Ek

Keywords: Self-service technologies, customer perceived value, co-creation

Problem: The speed of technology has changed our way of consuming services. Self-service
technologies is used more frequent and means that services can be consumed without
interaction with other people. How customers perceive value in relation to self-service
technologies, where the customer performs the service by themselves therefore becomes
interesting to study. As individuals can perceive self-service technologies and its usefulness
differently the field of study becomes more complex.

Purpose: The purpose of the thesis is to broaden the understanding of how value can be
created for the customer and what value possible could go missing at the use of self-service
technologies. To meet the purpose we will study automated bank-services, for example
ATM:s, deposit vending machines, Internet banking, mobile banking and telephone banking.
Research questions: How are self-service technologies in the bank industry contributing to
the creation of value for the customer? Which values is created and which values goes
missing?

Method: Through ten qualitative interviews, handpicked by age, gender and profession, has a
deeper understanding for the customer perceived value being created. The thesis has taken an
interpretative approach where the consumer and its experiences are in focus.

Conclusions: The thesis has reached a conclusion that self-service technologies can
contribute to several advantages which can make it possible for customers to form value. At
the same time is has become visible that misuse and lack of competence as well as perceived
risk can lead to co-destruction of value. Therefore it is important that the customer is being
offered a combination of self-service technology and personal service. This combination can

contribute to a higher value for more customers than each of the services alone.
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Forord

Manga timmar, tankeverksamhet, diskussioner men aven gladje och skratt ligger bakom den
kandidatuppsats som du nu bdorjat l&sa. Slutresultatet hade inte varit detsamma utan den hjalp

vi fatt fran olika personer som alla pa sitt eget satt bidragit till uppsatsens utformning.

Forst vill vi rikta ett varmt tack till de personer som stallt upp med sina tankar, reflektioner
och framforallt sin vardefulla tid vid intervjuerna. Deras personliga asikter och fyndiga
pastaenden har bidragit till ett spannande empiriskt material som vi med intresse analyserat i

uppsatsen.

Tva personer som vidare bidragit med vardefull kunskap och behovlig végledning ar
Christian Fuentes och Richard Ek, vara handledare. Stort tack till er for ett valfungerande

samarbete men aven for er vardefulla tid och era &sikter.

Utdver ovan namnda, vill vi aven rikta var tacksamhet till nara och kira som korrekturlast,

kommit med idéer och lyssnat pa vara funderingar under arbetets gang.

Med nedanstaende citat, dar en av vara intervjupersoner reflekterar kring uppsatsens valda
omrade, vill vi énska dig god lasning och forhoppningar om att vart arbete kan bidra till nya

insikter;

“Det dr liksom...man satt i baksdtet tidigare och nu sitter man mera i framsdtet. Man dr den

personen som trycker pd starknappen sjilv” (Intervju; Niklas 35 ar).

Lund 2012-05-22
Sanna Axbom, Maria Ingstad, Emma Nilsson och Lina Sonesson.
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1. Inledning

2:ans stadsbuss mot Maria Station stannar rutinmdssigt pa hallplatsen
utanfér Knutpunkten i Helsingborg. Det &dr en typisk fredagseftermiddag i
mars och vinden blaser kallt in fran sundet. Ut fran bussen kliver trotta
stadsbor som just avslutat en intensiv arbetsvecka. Daribland Lena, en
stolt 63-arig mormor till Axel som just flyttat till Stockholm och fyller
18 ar 1imorgon. Lena har Tovat att sdtta in 1000 kronor pa Axels bankkonto
som fodelsedagspresent och gar darfor med bestamda kliv mot sitt bankkontor
pa Jarnvdgsgatan. val ddr mots Lena av lasta dorrar och nedsldackta Tokaler.
Oppettiderna pa bankkontoret har kortats ner och distdllet hadnvisas Lena
till en 1insattningsautomat ldangs med byggnadens utsida. Lena, som alltid
tidigare utfort sina bankdrenden med hjdlp av den personliga servicen inne
pa kontoret, granskar kritiskt dinstruktionerna pa automatens datorskarm.
Hon tycker att det kadnns alldeles for riskabelt att sdatta in och fora over
pengarna genom automaten, men samtidigt vill hon verkligen att Axel ska fa
pengarna till sin foédelsedag som de avtalat. Lena Titar inte pa sin férmaga
att anvdnda automaten pa ratt satt och dessutom kdnner hon ett personligt
ansvar for om nagonting skulle ga fel. Det ar med stor frustration som Lena
slutligen tar beslutet om att hon inte har nagot annat val dn att atervidnda
hem och utfora sitt drende en annan dag da banken har oppet.

I Stockholm har Axel precis klivit ur taxin pa Stureplan. Ikvdll ska han
fira sin efterldngtade fddelsedag med ett stort gdng kompisar. I kon till
nattklubben inser han plotsTligt att han har for 1ite pengar kvar pa sitt
bankkort. Kvdllen ser ploétsligt ut att fa ett abrupt och oplanerat slut,
men i sista sekund kommer han pa att mormor Lena Tovat att fora oOver 1000
kr till hans sparkonto som fodelsedagspresent. Perfekt tdnker Axel, som
vant plockar upp sin Iphone for att logga in pa sin Nordeabank via deras
mobilapp for att overfdra pengarna. Nojd smaler han for sig sjalv samtidigt
som en tanke vandrar i huvudet; hur Overlevde mdnniskor forr, utan all
valutvecklad teknik som finns idag? Med ett vant knapptryck pa telefonen ar
Axel inToggad pa onlinebanken och har tillgang till alla sina banktjanster.
Lika snabbt ser han att sparkontot gapar orovdckande tomt. Hans o6gonbryn
hojs en aning samtidigt som han kliar sig pa hakan, mormor Lena som alltid
brukar vara sa punktlig. Irriterad och besviken far Axel slutligen inse att
det inte ar hans kvall ikvall och beger sig sorgset av hemat igen.?

! Beskrivningen ovan &r en pahittad historia.

1.1 Bakgrund - Vad ar self-service technologies?

I dagens samhélle ersétts den personliga servicen allt mer av teknik och maskiner som, istallet

for manniskor, interagerar med konsumenten (Curran & Meuter 2005, s. 103-105).



Kandidatuppsats; The Service Terminator - ndr manniskor ersatts av maskiner

Sjalvservice &r en form av automatiserad service dar kunden i egen person utfor drendet i
interaktion med maskiner eller andra tekniska system. Denna tekniska sjalvservice kallas for
self-service technologies som vidare i arbetet kommer att bendmnas SST. SST-tjanster kan
nyttjas av konsumenten utan direkt kontakt och interaktion med en annan ménniska och ses
darfor som en standardiserad service (Sandstrom, Edvardsson, Kristensson & Magnusson
2008, s. 112-113). Anledningar som vanligtvis anses driva foretag till att automatisera tjénster
och implementera SST, &r kostnadsbesparingar, effektivisering samt forsok till att Oka
kundnéjdheten (Anselmsson 2001, kap. 1).

I takt med teknikens snabba framvaxt kan det darfor sdgas att manniskans mojligheter till att
bade konsumera samt utfora tjanster sjalva har utvidgats och forandrats. Utveckling mot mer
automatiserade tjansteerbjudande leder darmed till att konsumenten blir allt mer involverad i
tjansteprocessen (Anselmsson 2001, s. 8-9). SST innefattar idag exempelvis onlinebank,
telefontjanster, sjalv-scanning och bankomater (Sandstrom et al. 2008, s. 113). For att kunna
nyttja dessa tjansteerbjudanden och den service som SST innebdr, behOver konsumenter
inneha ratt kompetens och resurser som tjansten kraver (Anselmsson 2001, s. 8-9). Det kan
vidare tolkas som att utvecklingen i samhallet visar pa en okad acceptans av SST. Den
positiva utvecklingen kan &ven ses bero pa ett generationsskifte dar teknik numera blivit en
mer naturlig del av individens vardag. En av de framsta utmaningarna som lyfts fram av
Campbell, Maglio & Davis (2010, s. 175) ar darmed att fastlagga hur kunden upplever varde

vid anvandande av dessa automatiserade tjanster.

1.1.1 Tidigare forskning och problemformulering

Tidigare forskning kopplat till SST har huvudsakligen gatt att finna inom tva olika omraden.
Det ena ar implementeringen av SST som da belyses ur ett foretagsperspektiv. Denna
forskning har framst gatt att finna inom forskningsomradet for Managementlitteratur (Bitner,
Ostrom & Meuter 2002; Curran & Meuter 2005). Det andra huvudsakliga omradet har berort
studier om hur kunder forvéntas acceptera och anvanda de teknologiska tjanster som SST
innebér (Gelderman, Ghijsen & Diemen 2011, s. 414-419; Ho & Ko 2008, s. 427; Saaksjarvi
2003, s. 90-98). Inom detta omrade har det dven studerats vilka bakomliggande attribut och
faktorer som &r avgorande for kundens acceptans och mdjliga installning till att nyttja SST
(Norman & Prendergast 1993, s. 3-9; Ho & Ko 2008, s. 427). Faktorer som paverkar
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konsumenten och som visat sig aterkommande i flertalet forskningsstudier ar tjanstens
anvandbarhet, dess meningsfullhet, tid- och kostnadsbesparande faktorer, palitlighet,
kontrollerbarhet samt att den ska vara snabblevererad (Meuter et al. 2000; Dabholkar 1996 i
Ho & Ko 2008, s. 429). Vid ett antagande om att kunden troligtvis upplever dessa faktorer
som positiva, kan det havdas att forskning darmed finns kring det faktum att SST kan skapa
varde. D&remot finns férre studier som belyser vilka bakomliggande varden och faktorer som
mojligen ar avgorande for hur kunden skapar och upplever detta vérde kopplat till SST

tjanster.

Pa vilket satt SST skapar varde kan darmed utifran ovanstadende resonemang sagas vara ett
omrade som inte fatt lika stort utrymme eller uppmarksambhet i tidigare forskning och darmed
ar intressant att vidareutveckla. Kundens upplevda varde, vid det faktiska nyttjandet av SST,
har med andra ord inte studerats lika frekvent (Gounaris, Tzempelikos & Chatzipanagiotou
2009, s. 63-64). Efter var tamligen 6versiktliga undersokning kring tidigare studier om SST
har vi utdver foretagsperspektivet funnit att mer kvantitativa empirimetoder, sdsom
enkatstudier och web-baserade intervjuer, fatt stort fokus. Vi anser darfor att valet av
kundperspektiv och kvalitativa djupintervjuer kan vara intressant, ge nya infallsvinklar samt
starka forskningsomradet for SST. Vidare har amnet valts utifran ett gemensamt intresse for
service dar vi ansag att det skulle vara spannande att undersoka hur service paverkas av den
snabba tekniska utvecklingen vi ser i samhéllet idag. Utvecklingen kan ses som viktigt att
studera ur ett samhéllsperspektiv da teknik har fatt en alltmer utbredd roll i samhéllet och
manniskors vardag (Curran & Meuter 2005, s. 103-105). Val av omrade grundar sig dven i att
vi under var utbildning i Service Management har fatt stérre insikt om vikten av att skapa en
forstaelse for kunderna. Dérav anser vi det intressant att undersoka vad som faktiskt skapar

varde for kunderna men aven for att undersoka om varden kan utebli.

| denna uppsats fokuserar vi pa kundens uppfattning av teknologin och vérdeskapande vid
anvandandet av SST. Studien antar darmed ett tolkande perspektiv dér kundens vérldsbild och
dennes syn pa vardeskapande kopplat till SST ar i fokus. Vart bidrag inom omradet blir
darmed att utveckla kopplingen mellan kundens faktiska vardeskapande och nyttjandet av
tjanster genom SST. Da vi under uppsatsens gang behandlar co-creation, vilket ar ett samspel
mellan foretag och kund, kan dock foretagsperspektivet inte uteslutas helt och hallet.
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1.2 Syfte och fragestallningar

Uppsatsens syfte ar att fa en bredare forstaelse for hur véarde skapas for kunden samt vilka

varden som eventuellt uteblir vid nyttjande av SST.

For att uppfylla syftet kommer automatiserade banktjanster att studeras sa som uttags- och
insattningsautomat, Internetbank, mobilbank och telefonbank. Utifran studiens syfte har tre
fragestallningar utformats. Den forsta har valts for att sammankoppla SST och
vardeskapande. Kommande fragestallningar har utformats for att ytterligare framhava
uppsatsens fokus pa vardeskapande och for att undersoka om SST bidrar till att varde for

kunden skapas eller uteblir.
Fragestallningarna lyder;
Hur bidrar self-service technologies i bankbranschen till skapandet av varde for kunden?

Vilka eventuella varden skapas och vilka andra varden uteblir?

1.3 Disposition

Uppsatsen inleds med ett metodavsnitt dar metoden for den teoretiska och empiriska
materialinsamlingen redogdrs. Dérefter foljer ett teoretiskt kapitel dar tidigare forfattares
teorier presenteras for att skapa en grund infor analysen. Teorikapitlet &r indelat i tre
overgripande huvudomraden; vardeskapande, co-creation samt maskinens framfart. Dessa &r
utformade i syfte att undersoka och Kkartlagga tidigare forskningsomrade. | analyskapitlet
presenteras, behandlas och analyseras det insamlade empiriska materialet bade utifran de
olika intervjupersonernas tolkning av omradet samt det teoretiska ramverket. For att skapa en
tydlig struktur for lasaren, foljer analyskapitlet liknande teman och struktur som teorikapitlet.
Efter analysavsnittet foljer en avslutande del dar en diskussion fors kring framstaende
upptacker i analysen samt potentiella svar och slutsatser till fragestallningarna och syftet.
Slutligen Iyfts blicken och ett resonemang fors som bade breddar diskussionen men samtidigt
knyter tillbaka till uppsatsens intressevickande rubrik; “The Service Terminator”. Vi onskar
att vara tankegangar darefter kan bidra till fortsatt egen reflektion och forskning inom

omréadet.
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Kapitel 1 - Att vacka ett intresse - presentation av bakomliggande grunder och tankar som
skapat en nyfikenhet for vardeskapande och SST.

Kapitel 2 — Vart tillvagagangssatt - en kvalitativ metod som amnar ge en djupare forstaelse

med en tolkning av individens konsumtion och vardeskapande av SST.

Kapitel 3 — En teoretisk framstallning - presentation av tidigare forfattares teorier om
vardeskapande, co-creation och maskinens framfart - avsaknaden av mansklig interaktion.

Kapitel 4 — En empirisk undersokning och tolkande analys - analys av de presenterade

teorierna i forhallande till studiens empiriska material.

Kapitel 5 — En diskussion som leder till slutsatser - en sammanfattande diskussion fors
kring de resonemang som presenterats i analysen vilka leder fram till vara mest relevanta
slutsatser och knyter tillbaka till vart syfte.

Kapitel 6 — Att lyfta blicken och ta steget vidare - en avslutning och presentation av nya
perspektiv och infallsvinklar vilka har uppmarksammats under arbetets gang men inte haft
utrymme eller ldampat sig att behandla i denna studie.

10
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2. Metod - kvalitativt tillvagagangssatt

Foljande kapitel amnar beskriva vart metodval och tillvagagangssatt for insamling av
empiriskt material samt teoretisk ramverk. Det empiriska materialet har inforskaffats genom
ett kvalitativt tillvagagangssatt utifran ett tolkande perspektiv dar individens varldsbild star i
centrum. Vidare fors aven en argumentation for vart metodval samt presentation av utférandet

vid djupintervjuer och en kortare beskrivning av vara intervjupersoner.

2.1 Insamling av tidigare teorier

| syfte att skaffa djupare kunskap gallande tidigare forskning inom det valda omradet har vi
utfort litteraturstudier. Vi utgick ifran specifika sokord sa som vardeskapande, kundvarde, co-
creation samt self-service technologies vid sokandet av litteratur och artiklar. Till en bérjan
genomfordes relativt breda sokningar som sedan Overgick till mer specifika sokningar
anpassade for att besvara uppsatsens fragestéllningar. Vi har sedan jamfort materialet i syfte
att finna intressanta infallsvinklar samt underséka om det finns motséttningar och eventuella
luckor i den tidigare forskningen. Databaser som anvants vid litteratursokning ar Summon,

Ebscohost, Libris, Google Scholar och Malmé Hogskolas bibliotekskatalog.

2.2 Kvalitativ tolkning av manniskors handlingar

Hermeneutik innebdr att forskare av en studie analyserar exempelvis intervjupersonernas
handlingar och svar utifran deras varldsbild, varldsuppfattning och perspektiv. Hermeneutiken
syftar vidare till att tolka texter och innebar att enskilda delar forstas bast genom att studeras i
forhallande till helheten (Alvesson & Skoldberg 1994, s. 115; Kvale 1997, s. 49). Den
kvalitativa intervjun kan i sin tur ses som en dialog utifran individens varldsuppfattning som
omvandlas till en text som senare tolkas av intervjuaren (Kvale 1997, s. 49). Den
hermeneutiska tolkningen ar relevant for vart metodval da den framhaver och uppmanar till
dialog (Kvale 1997, s. 49). Det hermeneutiska synséattet kan ddrav ses som vél passande for
studiens syfte som fokuserar pa forstaelse och tolkning av intervjupersonernas konsumtion

och vérdeskapande vid nyttjande av automatiserade banktjanster (Kvale 1997, s. 50)
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2.3 Semistrukturerade djupintervjuer

Det empiriska materialet har samlats in for att fa en forstaelse for hur kunder skapar vérde och
paverkas av automatiserade tjanster. Kvalitativa djupintervjuer har valts som tillvagagangssatt
vid insamling av det empiriska materialet. Detta val lampar sig vél da det mojliggor for oss
som forskare att urskilja handlingsmonster och forsoka forsta individens tankemonster.
Kvalitativ metod fokuserar pa deltagarnas sociala verklighet samt varldsuppfattning och ses
darfor som tolkningsinriktad (Trost 2005, s. 7-9 & 14). Forfattarna har stravat efter en nérhet
till deltagarna for att fa en djupgaende forstaelse for amnet och den kontext individerna skapar
sitt varde i (Bryman 2009, s. 272-273).

Det empiriska materialet bestar av tio semistrukturerade djupintervjuer som varade cirka en
timme vardera. Intervjuerna har till storsta del &gt rum i intervjupersonernas hem, med
undantag for en och vi var noggranna med att forbereda sa att intervjun inte skulle storas av
utomstaende faktorer. Detta har gjorts for att intervjupersonerna skulle kanna sig bekvama
med att prata om deras privatekonomi. Trost (2005, s. 44) framhaller att den miljo som
intervjun genomfors i bor vara lugn och ké&nnas trygg for individen som ska intervjuas. Vid
utformandet av intervjuerna har en intervjuguide anvéants med olika teman vilket anvants for
att ge flexibilitet och utrymme for intervjupersonerna att sjalva utforma svaren enligt deras
uppfattning. De teman som intervjuerna ar uppbyggda kring &r vérde, co-creation, SST och
personlig service vilka ar utformade i enlighet med uppsatsens syfte och problemformulering
for att generera anvandbar och vélanpassad empiri. Viss avvikelse i intervjuguidens ordning
har tillatits vilket Bryman (2009, s. 300-301) &ven foresprakar da vi énskar vara foljsamma i

den riktning intervjupersonerna utformar sina svar pa.

Vid djupintervjuerna anvandes oppna och relativt allmanna fragor (Se for intervjufragor).
Detta val ar baserat pa en forhoppning om att lata intervjupersonerna fa mojlighet att svara
fritt pa fragorna. Vi menar dven att det gar i enlighet med det kvalitativa metodutformandet
som studien bygger pa dar intervjupersonernas varldsbild satts i fokus. Kvalitativa intervjuer
med 6ppna fragor och fri struktur kan aven leda till stérre utrymme for intervjupersonerna att
sjalva lyfta fram de faktorer som é&r viktiga for dem inom det givna omradet (Alvesson &
Deetz 2000, s. 82-83; Bryman 2009, s. 157-158 & 127). Trost (2005, s. 36) papekar ocksa
vikten av att vara nyfiken pa den intervjuades egen varldsbild. Han poangterar vidare att hur

individen uppfattar sin omgivning kommer ha inverkan pa hur denne resonerar och handlar i
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olika situationer samt gentemot andra manniskor. Oppna fragor skapar dessutom utrymme for
ofdrutsedda svar eller handelser vilket kan leda till nya och givande diskussionsomraden
(Bryman 2009, s. 157-158).

2.3.1 Urval och generaliserbarhet

Vi anser oss ha valt ett varierat urval dar intervjupersonerna ar handplockade utifran
individuella egenskaper och darmed har nagot unikt att tillféra studien. Vi har forsokt fa en sa
stor spridning och ett sa heterogent urval som mgjligt mellan intervjupersonerna.
Aldersgrupper mellan 20-71 &r finns representerade, likasa finns det en blandning av mén och
kvinnor. | forhallande till vart syfte, dar vi studerar hur varde skapas vid anvandande av
automatiserade tjanster anser vi att en sa bred malgrupp som majligt &r mest lampad for vara
intervjuer. Detta eftersom vi, i forhallande till intervjuerna, antagit ett tolkande perspektiv och
darigenom har en férhoppning om att en bredare malgrupp kan skapa en stérre variation och
ett mer intressant empiriskt material. Det kvalitativa metodvalet antar ett forhallningssatt dar
en stor variation mellan individerna ar att foredra (Trost 2005, s. 117). Vi vill papeka att
intervjupersonernas olika utbildningsniva och tidigare arbetslivserfarenheter kan ha inverkan
pa uppsatsens resultat. Ytterligare kan intervjupersonernas olika banker &ven bidra till
skillnader i resultatet men detta &r inget som forskarna valt studera narmre. Inom kvalitativa
metoder anses generaliserbarhet till andra miljoer eller populationer vara svarare att uppna an
vid anvandande av kvantitativa metoder (Alvesson & Skéldberg 1994, s. 39-40). Det &r darfor
viktigt att podngtera att urvalet och det empiriska materialet inte &r eller efterstrévar att vara

generaliserbart eller representativt i statistiska sammanhang (Trost 2005, s. 120).

2.3.2 Presentation av intervjupersoner

Nedan kommer varje intervjuperson kort att presenteras i syfte att gora lasaren bekant med
personerna samt fa en storre forstaelse for vart urval. Vi har valt att ge fiktiva namn till vara

intervjupersoner i syfte att bevara deras anonymitet.

Intervjuperson 1: Anna 32 ar, anvander sig av Nordea. Anna har tidigare universitetsexamen
och arbetar nu som Human Resource chef och innehar goda IT-kunskaper. Anna utréttar de

flesta av sina bankéarenden efter arbetstid, oftast pa helger. Intervju genomford i
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intervjupersonens hem den 2012-04-14, klockan 18:00-19:05

Intervjuperson 2: Gunnar 71 ar, anvander sig av Swedbank. Har ingen eftergymnasial
utbildning, arbetar nu som egenféretagare och chef for ett logistikforetag och arbetar dven
som konsult. Gunnar ser sig sjalv. som en mangsysslare. Intervju genomford i
intervjupersonens hem den 2012-04-15, klockan 11:15-12:15.

Intervjuperson 3: Helene 59 ar, anvander sig av Swedbank. Helene ar lektor vid
Handelshogskolan i Képenhamn och har tidigare universitetsutbildning. Hon gillar flexibilitet
och varnar om sina sociala relationer pad ett privat plan. Intervju genomford i
intervjupersonens hem den 2012-04-15 klockan 16:00-17:10.

Intervjuperson 4: Patrik 23 ar, anvander sig framst av Scandiabanken. Patrik studerar till
miljoingenjor. Han anvander flera olika banker och poangterar vikten av att halla sig
uppdaterad genom ny teknik. Intervju genomford i intervjupersonens hem den 2012-04-16,
klockan 20:00-21:15.

Intervjuperson 5: Leo 20 ar, anvander sig av Scandiabanken. Leo har precis pabdrjat sina
universitetsstudier for att bli ldkare och har dessutom precis borjat ta hand om sin egen
ekonomi. Intervju genomford i intervjupersonens studentbostad den 2012-04-15 klockan
11:15-12:17.

Intervjuperson 6: Catharina 58 ar, anvander sig av Nordea. Har tidigare universitetsexamen
och arbetar som studievégledare. Hon har inte sérskilt mycket erfarenhet av SST. Mestadels
anvander hon Internetbank nagon gang varannan vecka och uttagsautomater lite oftare.

Intervju genomford i intervjupersonens hem, 2012-04-18 klockan 18:30-19:30.

Intervjuperson 7: Lars 63 ar, anvander sig av Sparbanken Oresund. Pensionerad man med
universitetsexamen som tidigare arbetat som larare och numera sysslar en del med fastigheter
och finansiering. Han anvander sig dagligen av Internetbank och ser sig sjalv som kunnig

inom omradet. Intervju genomford i intervjupersonens hem, 2012-04-22 klockan 19:55-21:00.

Intervjuperson 8: Kristian 46 ar, anvander sig av SEB. Har ingen universitetsutbildning utan
ar egenforetagare som darav arbetar pa valdigt oregelbundna tider och anvéander sig av
banktjanster nar han har tid. Kristians passion i livet & dans och musik. Intervju genomford i
intervjupersonens hem, 2012-04-21 klockan 11:30-12:40.
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Intervjuperson 9: Niklas 35 ar, anvander sig av SEB. Har studerat pa universitet men ej
avslutat sina studier. Arbetar som séljare och ska strax flytta ner till Malmé for att bli sambo.
Han anvander sig av banktjanster, framst SST, flera ganger varje vecka men framforallt i
slutet av manaden for att betala rakningar. Intervju genomford i intervjupersonens hem, 2012-
04-22 klockan 20:15-21:20.

Intervjuperson 10: Sofia 25 ar, anvander sig av SEB. Har precis tagit en examen i strategisk
kommunikation. Sofia anser att SST, framforallt Internetbank ar kranglig och anvander sig
darfor av den sa lite som mojligt. Intervju genomford i lugn lokal pa universitetsmiljo, 2012-
04-23 klockan 16:30-17:45.

2.3.3 Transkribering, etiska aspekter och intervjumiljo

Samtliga intervjuer har spelats in och transkriberats i syfte att upptdcka och tydliggora
eventuella skillnader och likheter mellan intervjuerna. Transkriberingen upplevde vi som en
fordel da vi uppfattade nya saker som inte varit lika tydliga under sjalva intervjun. Dessutom
mojliggjorde transkriberingen att kunna ga tillbaka till intervjun flera ganger. Det bidrog aven
till en storre mojlighet till reflektion da vi som forskare tilléts bli lika insatta i det empiriska
materialet. Efter transkribering blir det enklare att arbeta med materialet och finna teman,
skillnader, nyckelord och/eller viktiga asikter (Trost 2005, s. 53-55). Likt Kvale (1997 s. 147)
ansag dven vi att det var enklare, vid anvandande av en bandspelare, att koncentrera sig pa
intervjun och de svar vi fick vilket majliggjorde for foljdfragor. Genom att transkribera
intervjuer och darmed skapa en mojlighet for utomstaende lasare att ta del av materialet
skapas en okad trovardighet. Samtidigt ar det viktigt att vdrna om intervjupersonernas
integritet och uppratthalla god konfidentialitet dar ingen blir utlamnad eller exponerad utan
dennes medgivande (Kvale 1997, s. 158). Intervjupersonerna i de semistrukturerade
djupintervjuerna har tydligt blivit informerade om studiens intentioner och syfte. Vidare har
de vid varje intervjutilifalle erhallit information om att deras deltagande &ar fullstandigt
frivilligt och deras rétt att avbryta intervjuerna om deltagande inte langre 6nskas. Deltagarna
och deras personuppgifter ar endast amnade for denna studie och har darfor behandlats med sa
stor diskretion som mojligt (Bryman 2009, s. 440). Det finns en forhoppning om att detta,
under intervjutillfallena, bidrog till att intervjupersonerna kande sig mer avslappnade och
darmed svarade mer Gppet och djupgaende pa intervjufragorna.
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2.3.4 Tematisering av empirin - att plocka fram godbitarna

For att analysera och tolka det insamlade materialet har vi valt att tematisera intervjuerna efter
transkriberingen. Trost (2005, s. 126) lyfter fram att tematiseringen underlattar for forskaren
att analysera intervjusvaren pa ett fortjanstfullt satt i forhallande till valda teorier. Vidare ar
det vid analys av det empiriska materialet av stor vikt att vara kreativ och studera intervjuerna
ur manga olika perspektiv (Trost 2005, s. 126). Nar vi arbetade med det insamlade material
skapade respektive forskare till en borjan egna tematiseringar av intervjuerna. Sedan
omfordelade vi materialet och skapade nya tematiseringar for att slutligen jamféra vara
resultat. Genom detta tillvagagangssatt fick vi fa fram manga likheter men dven olikheter

samt nya perspektiv som vi annars kanske missat i vart empiriska material.

2.4 Reliabilitet och validitet ur ett kvalitativt perspektiv

| vart empiriska material har vi sokt efter olikheter och variation i intervjupersonernas svar.
Reliabilitet och validitet innebar att studera hur tillforlitligt och giltigt det som méts kan anses
vara. Vid kvalitativa metoder som anvants vid insamlande av empiriskt material kan det sagas
mer lampat att anvanda ord som &ppenhet och relevans an reliabilitet och validitet (Trost
2005, s. 111 & 113-114). Detta beror pa att vi, genom det tolkande perspektiv som antagits, ar
intresserade av att forstd och undersoka hur personer kanner gallande det valda omradet.
Dessutom ar intervjupersonerna och de omstandigheter som paverkar inte statiska och kan
standigt forandras. Ofta ar forandring eller olikhet nagot som symboliserar den kvalitativa
forskningen och intresserar forskaren. Det kan, i kvalitativ forskning, sdgas vara svarare att
avgora reliabilitet och validitet pa samma vis som vid kvantitativ forskning. Detta till f6ljd av
att i den kvantitativa forskningen gors ett antagande om att det insamlade materialet &r
konstant, precist, objektivt och kongruent. Utifran detta resonemang kan validitet och
reliabilitet med sin ursprungliga innebord, darmed ses som svaranvanda vid kvalitativa
studier. Tack vare transkribering av intervjuerna menar vi anda kunna skapa en viss form av
transparens och 6ppenhet gallande vart material. Detta till foljd av att transkribering skapar
mojlighet for l&saren att ta del av det empiriska materialet. Vi har dven valt att bifoga de
intervjufragor som anvants vid intervjutillfallena sa att lasaren sjalv kan ta stallning kring
fragornas relevans. Aven Trost lyfter fram att en Gppenhet kring att anvanda intervjufragor

samt eventuella foljdfragor bidrar till lasarens forstaelse och uppsatsens trovérdighet (Trost
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2005, s. 111 & 113-114). Da vi i detta kapitel aven forklarat vart tillvagagangssatt for
uppsatsen anser vi att intervjuernas reliabilitet starks ytterligare. Denna tanke gar i enlighet
med vad Kvale anser ér “det centrala kriteriet pa kvalitativ forskning”, nimligen att forskarna
forklarar tillvagagangssattet och detta blir kant for lasaren. Om sa gjorts kan avvikelser blir
tydliga (Kvale 1997, s. 189).
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3. Ett teoretiskt ramverk

Foljande kapitel dmnar presentera studiens teoretiska ramverk. | forsta avsnittet presenteras en
grundldggande bas om kundupplevt varde och vérdeskapande for att oka forstaelsen for
amnet. | nasta avsnitt fors en vidare diskussion kring co-creation och om hur interaktionen
mellan foretag och kunder eventuellt kan 6ka vardeskapandet ytterligare. | det tredje och sista
avsnittet foljer en framstallning om hur vardeskapande paverkas av teknologin och
avsaknaden av personlig service. Strukturen dr utformad for att forst ge ldsaren en
grundlaggande forstaelse for hur varde definieras samt vilka faktorer som eventuellt kan
paverka kundens vérdeskapande. Det faktum att teorier om begreppet co-creation sedan valts
att presenteras beror pa att lasaren ska ges en djupare forstaelse for kundens mojliga
vardeskapande i interaktion med foretag. Det slutliga avsnittet om maskinens framfart ar
placerat sist for att bygga vidare pa foregaende teorier om kundens vardeskapande samt

studera huruvida teknologin eventuellt kan férhdja och/eller forminska kundvardet.

3.1 Kundens vardeskapande

Det forsta avsnittet i den teoretiska referensramen @mnar presentera grundldggande teorier
och definitioner om vardeskapande och kundupplevt varde. Vidare presenteras olika
forfattares tidigare inslag i debatten om vérdeskapande och hur konsumenten upplever samt
utvarderar vérde i forhallande till den tjanst de nyttjar. Olika faktorer som paverkar det
kundupplevda vérdet, antingen positivt eller negativt, kommer &ven att diskuteras.

3.1.1 En relation mellan férdelar och uppoffringar

Studier av vardeskapande har tidigare préglats av ett foretagsperspektiv dar véarde ansetts vara
inbaddat i produkten. Forst pa senare tid har detta synséatt borjat ifragasattas och kompletterats
av ett perspektiv dar konsumenten och dennes nyttjandevarde star i centrum (Vargo & Lusch
2004, s. 1-2). Varde skapas ofta i heterogena situationer och kan upplevas individuellt fran
konsument till konsument (Prahalad & Ramaswamy 2000, s. 81-84). Campbell, Maglio &

Davis (2010, s. 174) for ett liknande resonemang dar det varde kunden erfar framhalls som
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subjektivt och skapas av kunden sjalv i det aktuella anvandandet av en viss tjanst. Det &r
darmed genom kundens egen upplevelse av servicen som ett varde kan skapas (Prahalad &
Ramaswamy 2004, s. 4). Kundupplevt vérde definieras vidare som skillnaden mellan det
totala véardet som kunden upplever av en tjanst eller produkt och den uppoffring som kunden
maste gora for att ta del av, anvanda, samt gora sig av med tjansten eller produkten. Kunden
kommer att uppleva ett hogre varde om de anser att fordelarna 6vervéager de uppoffringar som
kravs for att anvanda tjansten (Campbell et al. 2010, s. 177; Boonlertvanich 2011, s. 41).

Sweeney och Soutar (2001, s. 211-212) menar att kundupplevt varde kan studeras utifran tre
dimensioner; funktionellt, emotionellt och socialt. Den funktionella dimensionen av
vardeskapande innebar en mer praktisk och ekonomisk utvardering utifran kundens perspektiv
dar exempelvis servicekvalitet och pris ar avgorande faktorer. Bade den emotionella samt
sociala dimensionen kan snarare ses involvera mer immateriella varden, exempelvis de
kanslor som skapas hos konsumenten vid konsumtion av en viss tjanst eller produkt. Det som
framst skiljer den emotionella dimensionen fran den sociala &r att vérdeskapandets
emotionella faktorer ofta paverkas av konsumenten ur ett internt perspektiv medan den sociala
dimensionen ar kopplad mer till externa faktorer (Boonlertvanich 2011, s. 42). Babin, Darden
& Babin (1998, s. 271-274) gor ett inldgg i debatten och sérskiljer den emotionella och
funktionella aspekten av vardeskapande och papekar att dimensionerna oberoende av
varandra kan skapa vérde for kunden. Gronroos (2001, s. 150-151) menar daremot att det inte
racker med en funktionell dimension for att kunden ska uppleva ett véarde utan att det aven

kravs en viss emotionell dimension.

3.1.2 Faktorer som paverkar

Prahalad och Ramaswamy (2002, s. 6) understryker komplexiteten av SST da konsumenter ar
heterogena i frdga om alder, kon, fardigheter och vilja att anta automatiserade
tjdnsteerbjudande. Aven Bergman och Klefsjo gor ett inlagg i debatten om att anpassa sig till
kundens behov och poéngterar vidare att dessa standigt kan forandras. For att lyckas skapa
varde for kunden &r det viktigt att varje individ far en unik behandling som ar anpassad till
kundens egna onskningar. Forfattarna papekar aven att nivan pa kundtillfredsstallelse &r
knuten till hur vél kundernas behov och férvantningar infrias (Bergman & Klefsjo 2007, s.

339-347) vilket far stod av Gounaris, Tzempelikos och Chatzipanagiotou (2009, s. 63) som
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anser att kunder bor erbjudas en service som ar anpassad till deras behov och 6nskemal.
Déarfor &r det viktigt att ta i beaktning att trots att personlig service bidrar till flertalet positiva
mojligheter for ett foretag att differentiera sig och skapa varde for kunder, ké&nner
konsumenter ofta olika stort behov av mansklig interaktion och personlig service
(McGoldrick 2002, s. 534). Enligt Reinders, Dabholkar och Frambach (2008, s. 107-110)
foredrar vissa segment snarare att anvanda sig av SST an personlig service. Detta resonemang
byggs upp av tankar om att SST skapar en storre kdnsla av sjalvkontroll och minskat beroende
av personal. Dabholkar poangterar dock aven att den personliga servicen kan ses som positiv
dd den minskar den upplevda risk som en kund kan kanna i forhallande till
konsumtionsprocessen (Daholkar 1996, s. 35-40).

Aven McGoldrick (2002 s. 96-97) diskuterar aspekter som tid, risk och anstrangning vilka
antingen kan ha en positiv eller negativ inverkan pa konsumentens upplevda varde och
intentioner att anvanda en produkt eller tjanst. Forfattarna menar att bakomliggande faktorer,
trots deras ursprungliga laddning som positiv eller negativ, ibland kan upplevas tvartemot av
kunden. Vissa konsumenter kan exempelvis se tid som en positiv aspekt om deras behov ér att
fa tiden att ga. Pa liknande vis kan de positiva faktorerna upplevas som negativa beroende pa
kunden bakomliggande behov och motiv. Den unika situation som kunden befinner sig i kan
aven ha inverkan pa hur de olika faktorerna uppfattas av individen. Vidare anser nagra
forfattare att det upplevda kundvardet kan paverkas av om kunden kanner fortroende eller ej

kopplat till den tjanst som nyttjas (Gustavsson, Kullvén & Larsson 1997, s. 21).

3.2 Co-creation - ett gemensamt vardeskapande?

Féljande avsnitt presenterar teorier om hur kund i interaktion med foretag kan utveckla och
skapa ett varde tillsammans, sd kallat co-creation. Kundens upplevda vérde av tjansten
paverkas pa olika satt av de varierade medel och tillvagagangssatt foretaget véljer att
interagera med kunden pa (Campbell et al. 2010, s. 173). Denna del av teorikapitlet kommer
aven att lyfta fram olika kompetenser samt resurser som en konsument kan behdva for att
bade nyttja och kanna véarde genom SST. Begreppet kommer att presenteras narmare i

kapitlets avslutande del.
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3.2.1 Kundens roll och engagemang

Konsumenter framstalldes tidigare som passiva da de endast ansags kunna skapa varde vid
sjdlva utbytet av foretagets tjanst eller produkt. Kundens okade engagemang, bade i att
definiera och skapa vérde, leder idag till att kundens medskapande med foretaget och dess
resurser, far 6kad mening. Detta i sin tur gor darmed denna process till sjalva grunden for
kundens vardeskapande (Prahalad & Ramaswamy 2002, s. 3; Prahalad & Ramaswamy 2004,
s. 5).

| takt med att marknaden blir mer kundorienterad poéngteras vikten av att varde alltid skapas i
co-creation med kunden. Kunden maste vidare vara medveten om att potential for att lyckas
skapa varde ar inbaddad i deras egen kunskap och uppnas genom co-creation (Vargo & Lusch
2004, s. 3 & 11). Medskapande och co-creation av detta varde, omfattar situationer dar varde
kan skapas av anvandaren genom antingen konsumtion, anvandning eller erfarenhet av en
tjanst. Payne, Storbacka och Frow anser att kunder alltid &r co-creators i den vardeskapande
processen. Vidare menar forfattarna att ett tjansteerbjudande maste anvandas, erfaras och
uppfattas av just konsumenten innan vérde kan faststéallas (Payne, Storbacka & Frow, 2008 s.
84, 90 & 93). Gronroos a andra sidan ifragasatter tidigare teorier om co-creation, dar
konsumenten alltid ses som en medskapare av véarde och den motsvarande synen pa att
foretaget ofta anses vara vardeskapare samt medskapare av varde. Istallet vill Grénroos
studera co-creation bade ur ett perspektiv dar kund och foretag &r oberoende av varandra,
samt hur co-creation forandras vid ett samspel mellan dem. Hur co-creation och kundens
vardeskapande forandras beror darmed pa om interaktion mellan kund och féretag finns eller
inte. Interaktionen i sig paverkar upplevelsen och upplevelsen bestammer i sin tur det varde
som kunden upplever i framtida moéten med foretagets tjanster. Gronroos anser att vid
anvandandet av SST har kunden kontroll over sitt eget vérdeskapande. Utan mansklig
interaktion, forandras foretagets roll och de kan inte langre vara medskapare av kundens vérde
genom att ge dem ett personligt och individualiserat moéte. Foretagets roll blir snarare att
endast underlatta kundens vérdeskapande genom att tillhandahalla nddvandiga resurser
(Grénroos 2011, s. 280-281, 288-291 & 294-295). Aven Prahalad och Ramaswamy (2004, s.
5-6) anser att co-creation inte & mojlig nér foretaget forflyttar aktiviteten ut till kunden. Co-

creation kraver enligt dem personlig interaktion och individanpassade servicemoten.
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If there are no direct interactions, no value co-creation is possible (Grénroos 2011, s. 290).

Citatet syftar till vikten av direkt och mansklig kontakt samt interaktion for att ett gemensamt
vardeskapande mellan kund och foretag ska kunna ske. Enligt Gronroos krdavs darmed
mansklig interaktion mellan kund och foretag for att foretaget ska ha en chans att paverka
utfallet av den levererade tjansten och se till att kunden far den service de efterfragar
(Gronroos 2011, s. 290).

3.2.2 Kundens kompetenskrav

Inom SST har produktion, kompetens och arbetsuppgifter av en tjanst forflyttats fran de
anstallda till konsumenten. Konsumenten som anvander SST blir darmed en medproducent
och resurs av tjansten (Lusch & Vargo 2006, s. 284; Hilton & Hughes 2008, s. 23-24). Till
foljd av SST och dess forflyttning av kompetens till kunder blir det allt viktigare for foretag
att arbeta for att utveckla en god kompetens hos sina kunder sa att dessa kan utfora tjansten pa
ett tillfredsstallande satt (Anselmsson 2001, kap. 1). Lee och Allaway (2002, s. 554) menar
vidare att det krdvs en viss inlarningsprocess for att kunder ska ta till sig ny kunskap och
utveckla de nya beteenden som eventuellt kravs vid ett automatiserat servicemote likt SST.
Endast inforandet av SST leder darmed inte automatiskt till lyckad konsumtion av tjansten.
Framgang for tjanster som SST menar Gelderman et al. (2011, s. 414-415) kan vara starkt
korrelerat med konsumenters kapacitet och kompetens till att anvénda teknologi. Kunden kan
lara sig och utveckla nddvéandiga kompetenser antingen genom direkt inlarning, genom
utbildning samt traning eller genom en indirekt inlarning som &r inbdddad i tjansten eller
produkten (Vargo & Lusch 2004, s. 9). Aven Prahalad och Ramaswamy (2002, s. 6) menar att
varde, i forhdllande till SST skapas nar den mesta kunskapen och kompetensen finns
lokaliserad till konsumenten. Vidare papekar Lee och Allaway (2002, s. 554) att kunders
tidigare vanor och anvéndande av personlig service kan hindra viljan att lara sig att anvanda
SST. Aven du Gay (2007, s. 85 & 92-94) berér kundens motvillighet till inlarning och staller
sig vidare fragande till om kunder har forstaelse for att SST kan leda till storre frihet. Denna
tankegang bygger forfattaren pa det faktum att kunden numera sjalv utfor det arbete som
foretagets anstallda tidigare gjort. Till skillnad fran foretagets personal far kunden ingen 16n
for det arbete de utfor. du Gay anser vidare att om foretag skulle rikta sig till kunderna pa ett

mer individuellt och personligt sétt skulle kunderna vara mer villiga till att utféra tjansten
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sjalv. Gronroos for dven ett resonemang dar det i skapandet av en relation mellan kund och
foretag inte alltid &r kant vad for sorts resurser som kommer att behdvas for att kunden ska
lyckas skapa varde. Kundens olika servicebehov och behov av traning samt inlarning vid
motet med en ny tjanst eller produkt kan darfor variera (Grénroos 1997, s. 412-416; Gronroos
2008, s. 156-159). Vidare kan SST i vissa fall leda till forstorelse av vardeskapande, sa kallat
value co-destruction. Denna forstérelse beror pa ett medvetet eller omedvetet felanvandande
av kundens eller foretagets resurser i den indirekta interaktionen. Har spelar kundens resurser,
som individuell kunskap och kompetens, stor roll fér om nyttjandet av de resurser foretaget
tillhandahaller, exempelvis insattningsmaskiner, kan bidra till det egna vardeskapandet. Vid
okunskap och felanvandning av foretagets resurser &r det mer troligt att value co-destruction
uppstar an att ett positivt varde skapas for kunden (PIé & Chumpitaz Caceres 2010, s. 430-
432).

3.3 Maskinens framfart - vardeskapandets férandrade form

Vad héander nar den personliga servicen ersatts av automatiserade tjanster dar kunden ska
utratta arbetet sjalv? Upplever kunden ett 6kat, forminskat eller férandrat véarde och vad beror
det i sadana fall pd? Nedan presenteras teorier kring SST och dess avsaknad av méansklig
interaktion, samt hur detta kan paverka det kundupplevda vardet. | avsnittet presenteras aven
mojliga positiva samt negativa faktorer som en konsument kan uppleva i forhallande till SST
och den minskade personliga servicen. Slutligen fors en diskussion kring huruvida tjanstens
komplexitet har inverkan pa om den lampar sig for SST och hur detta i sadana fall paverkar

det kundupplevda vardet.

3.3.1 Avsaknaden av ett vanligt leende

Curran och Meuter betonar att da SST infors forsvinner samtidigt foretagens personal fran
servicemotet och mojligheten till personlig service (Curran & Meuter 2005, s. 104). Detta
resonemang for Jones och Sasser aningen langre da de lyfter fram att det ar genom foretagets
personal, som goda mojligheter till att lyssna pa kunden samt inforskaffa sig viktig
information som denne besitter kan skapas. Denna information kan senare anvéndas for att

l6sa problem som eventuellt uppstar vilket i sin tur kan skapa varde for kunden (Jones &
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Sasser 1995 i McGoldrick 2002, s. 501). Det ar daven genom personlig interaktion och service
som personalen skapar en forstaelse for kundens behov och darmed kan erbjuda dem den
tjanst som passar bast (Sharma & Levy 1995, s. 71-72). Genom att personal interagerar med
kund och erbjuder dem god service kan den anstallde avldsa kundens reaktion samt respons.
Detta i sin tur bidrar till en mojlighet att maximera det kundupplevda vardet. Det faktum att
SST kan nyttjas av konsumenter utan direkt interaktion med andra ménniskor kan leda till
vissa svarigheter for foretag gallande att fa information om hur kunden upplever servicen

samt hur eventuellt varde skapas i konsumtionsprocessen (Sandstrém et al. 2008, s. 121-122).

Curran och Meuter betonar att inforandet av SST, forutom kostnadsbesparingar och
effektivitet, beror pa och ar utformade for att underlatta och gagna konsumenter. De anser
vidare att kunden till foljd av inférandet far ett Okat eget ansvar Over servicen och
servicemotet (Curran & Meuter 2005, s. 104). Flertalet forfattare konstaterar dock att kunden
fortfarande forvantar sig likvardig niva pa servicen oavsett om denna erbjuds genom SST
eller genom foretagets personal. Detta skapar utmaningar for foretagen da bristen pa personlig
interaktion minskar servicens flexibilitet och dven kan paverka det slutliga resultatet och
utfallet av motet. Vidare maste teknologin som &r kopplad till SST vara utformad pa ett
tillfredstallande satt som skapar mojlighet for konsumenten att uppleva god service (Bitner
2001, s. 10; Bitner, et al. 2002, s. 96 & 106). | moten dar det inte finns ndgon méansklig
kontakt eller interaktion, exempelvis vid uttagsautomater, belyser Zeithaml och Bitner att det
fortfarande finns en chans for foretaget att leverera god service. | dessa moéten blir dock de
fysiska och tekniska faktorerna de som framst avgor kundens uppfattning av kvaliteten
(Zeithaml & Bitner 2000, s. 29 & 87-89).

3.3.2 Maskinens framfart - tjanstens betydelse

Curran och Meuter menar dven att en del kunder i viss man kan vara motstridiga till att
anvanda SST. Dessa kunder kanner angslan och anser att inférande av teknologi och
automatisering hotar det traditionella personliga servicemotet med foretagets personal. Det
finns darfér kunder som foredrar den personliga servicen (Curran & Meuter 2005, s. 104).
Vidare belyser Zeithaml och Bitner att dven mjuka varden sa som exempelvis kundens
kanslor ses som lika viktiga som de harda vérden i en serviceupplevelse. Dessa varden kan

enbart matas och dokumenteras genom att prata med kunderna. Misslyckanden kopplat till
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SST kan uppsta till foljd av att kunderna inte har motivation eller formaga att anvanda
tekniken. Det kan &ven bero pa att kunden inte ser nagot storre varde i att anvanda tekniken
och snarare foredrar personlig service (Zeithaml & Bitner 2000, s. 228-229 & 329-330).

Zeithaml och Bitner menar att manga tjanster, exempelvis att 6ppna ett bankkonto, gar att
standardisera och darmed utforma rutiner efter. Om en tjanst daremot ar i behov av en
personlig utformning, skapad efter kundens behov, ar det inte lika lampligt att standardisera
tjansten. Ett exempel pa en sadan tjanst ar utformningen av en investeringsportfolj. Zeithaml
och Bitner menar vidare att for att minska det gap som finns mellan foretagets uppfattning av
kundernas forvantningar och deras faktiska forvantningar maste standardisering utformas
utifran kundernas behov snarare an fran interna foretagsmal. Det &r vanligt att foretag skapar
en standard som passar deras behov men som motverkar kundernas 6nskemal, vilket kan
riskera foretagets kundrelationer. Forfattarna belyser att det &r vanligt att den servicestandard
som finns ur ett kundperspektiv skiljer sig fran foretagets definition av servicestandard.
Dérmed borde en standard huvudsakligen séttas utefter behov som kunderna har och som &r
synliga och matbara for kunderna (Zeithaml & Bitner 2000, s. 224-227). Ett vidare
resonemang gallande detta lyfter Payne et al. fram dér de gor skillnad pa varde i forhallande
till komplexiteten och betydelsen av tjansten. Att exempelvis ta ut pengar i en automat anser
forfattarna vara en del av ett serviceméte dar bade medskapande och vérde kan upplevas.
Déremot ses detta servicemote inte som ett sarskilt kritiskt eller komplext méte. Om ett
tekniskt fel skulle uppkomma i en uttagsautomat skulle konsumenter med stor sannolikhet bli
irriterade men formodligen inte sa pass irriterade att de skulle vilja byta bank. Det
kundupplevda vérdet och medskapandet kan darfor uppfattas olika stort eller starkt beroende
pa betydelsen och vikten av tjansten (Payne et al. 2008, s. 84, 90 & 93).

3.4 Summering av det teoretiska ramverket

Kapitlet har, utifran tre teman, kartlagt tidigare teoretisk forskning inom det valda omradet.
Forsta avsnittet belyste kundens vérdeskapande dar kundens uppfattning och utvérdering av
varde uppfattas varierat och individualiserat. Faktorer som pa olika satt kan paverka kunders
uppfattning av varde har ocksa behandlats. | co-creation avsnittet har ett perspektiv
presenterats dar védrde kan skapas i interaktion mellan kund och foretag, antingen genom
personlig kontakt eller i interaktion mellan kund och maskin. Avsnittet har &ven presenterat
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vikten av att kunden innehar ratt kompetens och resurser vid co-creation, SST och den
vardeskapande processen. Vidare har value co-destruction beskrivits vilket innefattar den risk
for vardeforstorelse som kan uppsta till foljd av felanvandande av SST. Maskinens framfart
och teorier om personlig service och vilka faktorer som paverkas da den manskliga
interaktionen forsvinner i servicemotet har behandlats i det sista avsnittet. | detta avsnitt
behandlades &ven fragan om ett lyckat inférande av SST beror pa tjanstens komplexitet och
betydelse.
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4. En tolkande analys

Foljande kapitel &mnar presentera intervjupersonernas installning till, tankar och reflektioner
kring vérdeskapande i forhallande till SST. Dessa kommer att analyseras i jamférelse med
varandra samt de teorier som presenterats i det teoretiska ramverket. Analysens struktur foljer
darfor det teoretiska ramverket. Intervjupersonerna, vilka beskrivits kortfattat i metodkapitlet,

kommer att bendmnas vid de fiktiva namn respektive person blivit tilldelad.

4.1 Kundupplevt varde

Utifran det empiriska material som samlats in har flera intressanta perspektiv och aspekter
som berdr kundens vardeskapande vid anvédndande av SST framkommit. Det forsta avsnittet i
analysen kommer att analysera intervjupersonernas svar i forhallande till det grundlaggande
vardeskapandet kopplat till SST. De faktorer som paverkar intervjupersonernas
vardeskapande, antingen positivt eller negativt, kommer analyseras i forhoppning att finna
varden som antingen anses saknas eller skapas vid nyttjande av SST. Slutligen analyseras det
empiriska materialet i forhallande till teorier om hur véarde genom SST kan upplevas av

kunden utifran olika dimensioner.

4.1.1 Overvager tillgangligheten uppoffringen av ett manskligt leende?

| det empiriska materialet framkom flera tankar kring vardeskapande och hur individen ser pa
varde i forhallande till SST. Under intervjuerna blev det dven tydligt att intervjupersonerna
upplever vérde pa olika satt. Detta kan ses i likhet med teorier om att det & kunden och
dennes individuella upplevelse av servicen som definierar och skapar vérde (Prahalad &
Ramaswamy 2000 s. 81-84; Prahalad & Ramaswamy 2004, s. 4; Vargo och Lusch 2004, s. 1-
2). Ett exempel pa detta &r Sofia, 25 ar, som lyfter fram och reflekterar kring hur SST skapar
varde for henne;
Jag vérdesatter internetbanken jattemycket just for att det &r Iattillgangligt och jag kan anvanda

den nér jag vill, men samtidigt s& behover jag kunna fa ha den méjligheten att komma och tréffa
nagon (Intervju; Sofia 25 ar).
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Aven Catharina diskuterar lattillganglighet och dess vérde kopplat till SST genom att saga;

Ja, men det &r ju ett vérde i sig. Det &r det, med tiderna och att jag I4tt kan se. Det &r faktiskt
lattare att se nér kontona pa skarmen ar uppradade, men ser ju dem. Tidigare var det ju att man
sag dem nar man fick kontoutdrag fran banken eller nar man gick till ett bankkontor och fick se
dem. Och da hade man ju massor av olika papper, for det kontot och for det kontot. Det &r
faktiskt mer dverskadligt med och pa natet (Intervju; Catharina 58 ar).

Den lattillganglighet som Sofia och Catharina lyfter fram kan tolkas som en viktig praktisk
faktor och darmed kopplas till den funktionella dimension som Sweeny och Soutar (2001, s.
211-212) beskriver som en av de tre dimensioner som kan anvandas for att studera kundens
upplevda varde. Vidare kan citaten ovan ses bidra till att intervjupersonerna kanner sig mer
flexibla och spontana i vardagen vilket i sin tur kan ses dka kundens upplevda varde genom
SST. Detta resonemang stods av Helene, 59 ar, som poangterar att SST bidrar till att hon kan
spendera mer tid till att skdta andra mer intressanta relationer med véanner och familj ().
Foérutom de positiva varden som intervjupersonerna ovan talar om, lyfts &ven negativa varden
fram. Anna beskriver i sin intervju avsaknaden av personlig service som en uppoffring som
uppkommer till foljd av nyttjandet av SST;
Du sitter dar framfor din dator och gor alla, pratar med dina kompisar och hittar en ny dejt eller

what ever, men du tappar den hér manskliga interaktionen som jag tycker ar jattehemskt att man
gor/.../ (Intervju; Anna 32 ar).

Likt Anna poédngterar dven Sofia vikten av ett personligt mote och mansklig kontakt;

Det har anda ett vérde for manniskor att komma till en bank och traffa en bankman Gver disk
liksom, saga hej och sddana grejer, alltsa att man far den har interaktionen och mojligheten att
traffa nagon om man vill eller har problem (Intervju; Sofia 25 ar).

UtOver den uppoffring som Anna och Sofia berdr lyfter &ven Leo fram inl&rningsprocessen
som en uppoffring och den tid detta tar i forhallande till SST (Intervju; Leo 20 ar).
Ovanstaende citat och tankegangar, dar avsaknad av personlig service berors, kan det tolkas
som den uppoffring och det varde som saknas till f6ljd av den tekniska utvecklingen av SST.
Att fordelarna med SST maste Gvervaga uppoffringen kan darmed tolkas som viktig for att
tjansten ska upplevas som positiv samt att véarde for kunden ska kunna skapas vilket dven kan
ses i enlighet med Campbell et al. (2010, s. 177) och Boonlertvanich (2011, s. 41). Att genom
SST minska tillgdngligheten och utbudet av personlig service kan darmed ténkas leda till
forsvinnandet och/eller minskningen av ett viktigt emotionellt och socialt vérde for kunden.
Detta resonemang starks av Gronroos (2001, s. 150-151) som menar att det maste finnas en

viss emotionell koppling till SST for att kunden ska uppleva vérde. Samtidigt har det vid
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granskning av det empiriska materialet visat sig att mansklig interaktion har olika inneb6rd
och inverkan pa olika individer vid deras vérdeskapande. Att vara inférstadd i vikten av
subjektivitet vid vérdeskapande stods dven av Campbell et al. (2010, s. 174) samt Prahalad
och Ramaswamy (2000, s. 81-84). For vissa av intervjupersonerna innebar tillgang till
mansklig kontakt vid servicetillfallet mycket medan andra intervjupersoner ansag det vara
skont att slippa behova ga till banken och moéta nagon och istallet kunna utféra tjansten
hemifran. Patrik, 23 ar, var en av de som tyckte att det personliga maétet ar dverflodigt och att
SST bidrar till att han far mer tid over for viktigare saker;

Jag far mer tid att gora annat, och det tycker jag ar viktigt. Jag vill att man ska fokusera pa de
viktiga sakerna i livet/.../ (Intervju; Patrik 23 ar).

/.../det far mig att lagga mer tid pa att just vara social an att vara inne i en bank och sta i ké och
ee, prata med nagon bitter tant dar sa istéllet kan jag spendera de 20 minuter pa att prata med
kompisar eller spela beachvolley, vara ute i solen och njuta av livet och istéllet bara ha ett klicka
pa datorn/.../ (Intervju; Patrik 23 ar).

Att tid frigors och att Patrik far mojlighet att prioritera det som han anser ar viktigt kan
kopplas bade till det emotionella samt sociala vardeskapandet. | enlighet med Boonlertvanich
(2011, s. 42) kan den sociala och emotionella faktorn av vardeskapande ses som det faktum
att Patrik istallet for att ga till banken far tid att géra andra, som han ser det, viktiga och
betydelsefulla saker. Darfor kan en tolkning vara att SST mojliggor ett vardeskapande for
Patrik genom den tidsbesparing tjansten innebdr. Intervjupersonen Kritiserar dock det faktum
att varde for honom, kopplat till SST, kan skapas inom den emotionella samt sociala
dimensionen. Patrik menar snarare pa att alla faktorer kopplat till SST bor ses ur ett
funktionellt perspektiv (Intervju; Patrik 23 ar). Detta kan kopplas till Babin et al. (1998, s.
271-274) som menar att varde kan skapas oberoende av varandra i de olika dimensionerna. |
motsattning till denna tankegang och i likhet med Grénroos (2001, s. 150-151) har dock
majoriteten av intervjupersonerna snarare visat pa ett behov av vérdeskapande bade i de
funktionella, emotionella samt sociala dimensionerna. Till skillnad fran Patrik som anser att
ett mote pa banken inte ar vardefullt, menar Leo, 20 ar, att det motet kan skapa vérde for
honom. Han anser att ett vanligt leende via personlig service inte bara &r trevligt, utan att
interaktionen med personalen dven kan generera kunskap (Intervju; Leo 20 &r). Aven Anna,
32 ar, och Sofia, 25 ar, anser att ett méte pa banken skapar varde vid tillfallen da mer

komplexa problem av storre rang uppstar samt pa grund av bekvamlighetsskal.
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Att varde ar subjektivt och anses skapas utifran flera olika dimensioner ar nagot som blivit
ganska tydligt under granskning av empirin. Vidare kan fragan stallas om det &ar enklare for
intervjupersonerna att koppla SST till mer praktiska och funktionella faktorer, likt
lattillganglighet och flexibilitet, snarare &n till emotionella och sociala faktorer kopplat till
deras eget vardeskapande. Att de tre dimensionerna, funktionellt, emotionellt och socialt, som
Sweeny och Soutar (2001, s. 211-212) menar ar de frdmsta dimensionerna kopplat till
vardeskapande gar att finna genomgaende i empirin ar uppenbart. Detta kan tolkas som att
individen kan uppleva varde utifran samtliga dimensioner beroende pa individens efterfragan

och behov vid vardeskapande.

4.1.2 Kundens unika behov och faktorer for vardeskapande

Flertalet av intervjupersonerna har berort och diskuterat vardeskapande vid nyttjandet av SST
i forhallande till individuella behov (Intervju; Anna 32 ar, Patrik 23 ar & Sofia 25 ar). Helene
lyfter exempelvis fram en tankegang kring hur ett flexibelt system, dar hon kan paverka och
anpassa upplagget efter sina behov, hade kunnat skapat vérde for henne (Intervju; Helen 59
ar). Exemplet kan kopplas till Prahalad och Ramaswamy (2002, s. 6) som papekar att det
finns en komplexitet med SST da det ar svart att tillgodose individuella egenskaper och behov
hos kunderna. Det faktum att kundens behov standigt forandras, vilket lyfts fram av Bergman
och Klefsjo (2007, s. 339-347), kan i sammanhanget ses 6ka komplexiteten ytterligare.
Dérmed kan en tolkning goras att SST kan ses som en standardiserad tjanst som skapar en
komplexitet i och med att individens behov standigt forandras. Darmed kan det ségas bli svart
for banker att utforma ett system som tillgodoser varje kunds individuella behov. Denna
komplexitet kan vidare leda till svarigheter att mojliggora vardeskapande for alla individer
genom det efterfrigade individanpassade systemet, vilket belyses genom foljande
intervjupersons uttalande;
Jag tycker att det perfekta systemet ar det jag vill ha och jag vet inte, vet inte, exakt vad jag vill

ha men jag vet att jag vill ha ndgot dar jag inte behdver anvanda banken sarskilt mycket/.../
(Intervju; Patrik 23 ar).

Aven det faktum att kunden inte vet exakt vad de vill ha kan ses 6ka komplexiteten i SST och
anpassning efter individuella behov kan sagas lattare ske vid ett manskligt méte. Leo, 20 ar,
poangterar att han genom personlig service, pa ett mer naturligt sétt, bade genom tal och

kroppssprak kan uttrycka sina behov (). Vidare poangterar en annan intervjuperson att hennes
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behov béttre kan tillgodoses genom en personlig bankman (Intervju; Sofia 25 ar). Att
mojliggora personlig interaktion med banken kan, for Sofia, darmed ses som en Idsning som
leder till 6kat varde da hennes behov bittre skulle tillgodoses &n vad de gor vid nyttjande av
SST. Detta forslag kan kopplas till Bergman och Klefsjos (2007, s. 339-347) teorier sa vl
som Gounaris, et al. (2009, s. 63) som anser att varde skapas da varje individ far en unik
behandling anpassad efter egna 6nskemal dar kundens behov och forvéantningar infrias. En
unik behandling som tillgodoser kundens behov, exempelvis genom en personlig bankman,

kan darmed leda till att ytterligare varde skapas for kunden.

Samtliga intervjuer lyfter fram flertalet faktorer och aspekter som paverkar vardeskapande
positivt eller negativt i forhallande till SST. Tidsaspekten var en aterkommande faktor som
diskuterades bade ur det positiva samt negativa perspektivet. Vissa av intervjupersonerna
ansag att SST besparar dem tid medan andra snarare lyfte fram den tid det tar att lara sig
systemet som negativt (Intervju; Lars 63 ar, Kristian 46 ar & Leo 20 ar). Gallande
tidsaspekten staller sig en av intervjupersonerna fragande till hur andra kunder vardesatter sin
tid och belyser detta genom féljande citat;
Det som forvanar mig pa banker ar att det ar sa valdigt manga personer som stér i ko for att fa

personlig service pa banker. Det... de méste ha mangder av tid och deras tid vérdesatter de inte
(Intervju; Gunnar 71 ar).

Beroende pd hur kunden forhaller sig till tidsaspekten kan det i relation till McGoldrick
(2002, s. 96-97) paverka individens vardeskapande och avsikt att anvanda tjansten. Om
kunden uppfattar tidsaspekten som positiv kan detta leda till ett storre vardeskapande och
okad positiv instéllning till anvandande av SST. A andra sidan kan en negativ uppfattning av
tidsaspekten kopplad till SST leda till minskat vardeskapande. Det faktum att SST krédver en
viss inlarningsfas och anstrangning fran konsumenten har visat sig vara en faktor som skapar
olika uppfattning och vérde hos intervjupersonerna. Exempelvis ser flertalet intervjupersoner
inlarningsfasen som nagot negativ eftersom det tar tid och kan vara krangligt (Intervju; Leo
20 &r, Catharina 58 ar & Sofia 25 &r). A andra sidan papekar Niklas, 35 &r, att han ser ett stort
vérde i den kunskap han far genom att lara sig systemet. Denna kunskap menar han bidrar till
storre insikt i bankbranschen och dessutom mdojliggor det egna nyttjandet av tjansten (). Att
vad som skapar varde for intervjupersonerna skiljer sig at kan darmed tolkas bero pa den
situation kunden befinner sig i och de bakomliggande behov denne har. En tolkning som kan
goras ar att den uppléarningsfas som kravs, for vissa konsumenter, kan leda till att de i

slutdndan kanner 6kad kontroll dver de tjanster de utfér. Exempelvis menade Leo att vérdet
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for honom uppstod genom den 6kade kontroll 6ver den egna ekonomin som SST bidrar till
(Intervju; Leo 20 ar). Denna tankegang gar dven i enlighet med ett antal forfattare som
poadngterar att vissa segment foredrar SST framfor personlig service da det skapar en kénsla
av sjalvkontroll och minskat beroende (Daholkar 1996, s. 35-40; McGoldrick 2002, s. 534;
Reinders et al. 2008, s. 107-110). Ur det empiriska materialet framkom dven att
sakerhetsaspekten vid anvandande av SST har stor inverkan pa konsumentens uppfattning av
tjansten. Tva intervjupersoner lyfter fram sina asikter om att anvanda banktjanster genom
mobil-applikation;

/...Idet kanns lite osakert att anvénda sig av det liksom, man vet inte om folk kan ha virus i
telefonerna, angrepp och sadant/.../ (Intervju; Leo 20 ar).

/.../det &r ju sa klart det har igen med sakerhetsaspekten som jag sa tidigare att man behover val
ha ett stérre storre fortroende och lite mer insikt i kanske vad det & som, hur det fungerar nar
man anvinder en sadan tjanst. Jag skulle i alla fall vilja ha mycket mer information om hur de
forsakrar att det ar sakert att anvanda den tjansten innan jag hade vagat anvinda den (Intervju;
Anna 32 ar).

Den osédkerhet som lyfts fram i citaten ovan kan tolkas som att sdkerhetsaspekten, om den
uppfattas som otillracklig, kan ha en negativ inverkan pa vardeskapande och 6ka den risk som
kunden kanner vid nyttjandet av SST. Samtidigt papekar en annan av intervjupersonerna att
han anser att sdkerheten kopplad till SST, framforallt Internetbank, ar alldeles for omfattande;

/...Isékerhetssystemen har ju blivit helt absurda, man ska sitta och klicka in massa knappar och ha
koder i huvudet och allting. Det &r det som ar det onda i det hela (Intervju; Patrik 23 ar).

Patriks uttalande, kan i motséttning till ovanstaende tolkning, ses som att ett valutvecklat
sékerhetssystem inte alltid uppfattas som positivt av kunden utan att somliga individer kan
uppleva det som irriterande. Detta i sin tur kan bidra till att deras upplevda varde minskar.
Vidare kan en tolkning goras att individer med liknande asikt som Patrik inte kanner lika stor
risk kopplat till sdkerheten vid SST som den exempelvis Leo framforde (Intervju; Patrik 23
ar, Leo 20 ar). McGoldrick (2002, s. 96-97) och Gustavsson et al. (1997, s. 21) papekar att
upplevd risk, utver faktorerna tidsaspekt och anstrangning, ofta har en paverkan pa kundens
vardeskapande kopplat till SST. Darav kan en tolkning goras att riskaspekten kopplad till
SST, precis som andra faktorer, upplevs olika fran individ till individ. Ytterligare en tolkning
kan goras i forhallande till SST och den risk konsumenten upplever. Faktorn fortroende har
visat sig vara ndra sammankopplad till den risk konsumentens upplever vilket darmed kan
sagas paverka vardeskapande vid nyttjandet av SST. Denna tolkning kan jamféras med

Patriks uttalande om att han hoppas att banken ténker efter ndr de utformar sina system,
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forslagsvis pa ett sakert satt som minskar risker, eftersom hans fortroende for banken ar
beroende av detta (Intervju: Patrik 23 ar).

4.2 Co-creation - ett gemensamt vardeskapande

Féljande del av analysen kommer att presentera det teoretiska avsnittet om co-creation och
analysera detta i forhallande till det empiriska materialet. En analys om intervjupersonernas
uppfattning om huruvida de som konsumenter kanner sig som medskapare eller inte da de
anvander sig av SST kommer presenteras. Vidare analyseras intervjupersonernas syn pa de
okade kompetenskrav kunden eventuellt maste vid nyttjande av SST samt hur det upplevda

vardet paverkas om tekniken havererar.

4.2.1 Mer makt och kontroll méjliggor kundens vardeskapande

Det framgick vid intervjutillfallena, vilket &ven ndmnts ovan, att SST ger storre inblick och
inflytande 6ver banktjanster vilket i sin tur ger kanslan av kontroll och stérre frihet. En
intervjuperson uttryckte foljande;

Mm, jag tycker om att jag kan ha kontrollen 6ver min ekonomi pé ett annat satt (Intervju; Anna
32 &r).

Utifran detta citat kan en tolkning goras att kunder anser att 6kad inblick kan leda till ckad
mening och varde med en tjanst. Denna tolkning styrks av Prahalad och Ramaswamys teori
om att ett okat kundengagemang leder till att kundens medskapande far 6kad mening samt att
detta dr grunden for vardeskapande (Prahalad & Ramaswamy 2002, s. 3; Prahalad &
Ramaswamy 2004, s. 5). Intervjupersonerna betonar att medskapande kan ses som en
mojlighet att fora fram asikter och kommentera eventuellt missndje till sina banker. Tva
intervjupersoner uttrycker detta pa foljande satt;
Jaaa, delvis i och med att jag har en mgjlighet att kommentera och om nagonting som jag inte

tycker fungerar bra sd har jag en mojlighet att skicka en mejl till banken och ifragasatta eller
foresla ndgonting sa ja pa satt och vis ar jag det (Intervju; Helene 59 &r)

Jag ger nog bara feedback nar jag hamnar i ett problem och blir irriterad 6ver ndgonting, kanske
lite medskapare (Intervju; Patrik 23 ar).

Ovanstaende citat kan tolkas som att det finns en viss tvetydighet och oftrstaelse gallande vad
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medskapande innebér. Det kan dock ses som att kunderna ser sig som delaktiga och darmed
som en form av medskapare men att de inte ser detta som en sjalvklarhet. Denna tolkning blir
till viss del motstridig till den argumentation som Vargo och Lusch (2004, s. 3 & 11) fér om
att foretag och kunder tillsammans skapar varde samt att kunden maste vara medveten om att
det uppnés genom medskapande. Aven Payne et al. (2008, s. 84, 90 & 93) menar att kunden
alltid &r medskapare av vardet.

Vidare framgick ett timligen genomgaende resonemang i intervjuerna att kunder inte anser
sig vara medskapare av varde tillsammans med féretag, vid anvandande av SST. Detta tar sig
uttryck i en av intervjupersonernas svar:

Nej, men jag tycker inte att det &r nagot samarbete, jag ser inte det som ndgot medskapande. Nej,

det tycker jag inte att man kan se det som. Det &r bra att det finns men jag tycker inte att banken

kan saga att vi gor nagot tillsammans eller att nagot medskapande existerar (Intervju; Catharina
58 ar).

En annan intervjuperson féljer ovanstaende resonemang genom att uttrycka:

Eh, men jag ser mig val mer som en brukare av deras tjanster, vérdet eller jag brukar nog
tjansterna pa samma satt som nar jag gar till bankkontoret dven om jag far gora jobbet sjalv
(Intervju; Sofia 25 ar).

Det kan aterigen tolkas som att kunder inte ser sig som medskapare da de inte kanner att de
samarbetar med bankerna utan enbart anvander bankens tjanster. Uttalanden gar i enlighet
med Grénroos teorier om vikten av att foretag och kunder, i fraga om medskapande, bor ses
som oberoende av varandra samt att foretagens mojlighet att skapa vérde tillsammans med
kunder genom SST kan bli begransad pa grund av avsaknaden av mansklig interaktion
(Gronroos 2011, s. 280-281, 288-291 & 294-295). Vidare véljer en annan intervjuperson att
uttala sig om att bankerna, genom SST, snarare anses ge direktiv &n att forma medskapande
tillsammans med kunderna (Intervju; Niklas 35 ar). Detta inlagg kan liknas vid Gronroos
(2011, s. 280-281, 288-291 & 294-295) teori om att foretag istéllet fér medskapare bor ses
som en tillhandahallare eller underlattare av nodvandiga resurser for att kunder ska kunna
utfora tjansten och ha mojlighet att skapa vérde. Prahalad och Ramaswamy (2004, s. 5-6) for
ett liknande resonemang dar de framhéaver att da foretag genom SST inte utfor arbetet utan
lagt ut detta pa kunden ar inte medskapande mojligt. Detta resonemang valjer Gronroos att
dra &nnu langre genom att pasta att det inte finns nagot medskapande, sa kallat co-creation om

det inte finns nagon mansklig interaktion;
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If there are no direct interactions, no value co-creation is possible (Grénroos 2011, s. 290).

En problematik kring co-creation har blivit synlig da begreppet medskapande kan ses som
valutvecklat i1 teorin men i praktiken verkar kunderna inte vara medvetna om att de ar
medskapare av tjanstens varde. Flertalet intervjupersoner hade aven svarigheter att forsta vad
begreppet innebar. Intervjupersonerna ser sig inte sjalva som medskapare och forstar inte
heller att de ska agera som medskapare av en tjanst. Vikten av att informera kunder om att de
kan vara medskapare till tjansten kan darfor ses som Okande. En analys kan darmed dras att
foretag bor pedagogiskt handleda och undervisa kunder av bade anvandandet av SST men

aven for att de ska forsta sin roll som medskapare for att kunna uppleva vérde.

4.2.2 Att utfora tjansten sjalv staller krav pa kompetens hos kunden

Reflektioner gjordes av intervjupersonerna gallande SST och att de nu ska utféra en stor del
av arbetet sjélva, vilket tidigare utfordes av bankerna. Flera intervjupersoner tyckte att det var
anmarkningsvart samt att det kandes fel att banken far minskade utgifter till foljd av
kundernas arbetsinsats och att kundens avgift danda inte blir lagre. Vid dessa diskussioner var
det tva intervjupersoner som uttryckte sig sa har;

/.../det tycker jag &r lite nonchalant och jag tycker det ar lite trakigt att inte fa den servicen... att
man lagger ner ansvaret pa alla medborgare/.../ (Intervju; Anna 23 ar).

/...ljag fér ju inte betalt for att utfora tjansten. Darfor tycker jag ju att jag pa nagot satt skulle bli
premierad for att jag utfor de tjansterna (Intervju; Catharina 58 &r).

Déaremot ansag en annan intervjuperson att den egna arbetsinsatsen inte dr nagot problem da
det gar snabbare och dessutom sparar tid. En intervjuperson uttalade foljande;
Jag ser det egentligen inte som ett jobb, istallet for att beratta vad jag vill att de gor sa gor jag det

sjalv. Jag ser det inte som ett stort jobb, det &r ganska skont att fa bestimma sjalv och inte ringa
nagon som gor det at en (Intervju; Leo 20 &r).

En tolkning av ovanstdende citat kan vara att nar en kund kanner att den ska utféra storsta
delen av arbetet sjalv och samtidigt fortsatta betala lika mycket som tidigare kan det ses som
destruktivt for ett lyckat medskapande. Detta pa grund av att kunden inte tycker att den sjalv
vinner mest pa forandringen utan ser till storsta del att det ar foretaget som vinner pa att
kunden ska ldra sig mer och utféra arbetet sjalv. A andra sidan kan en kund som ser
Overvagande fordelar med SST, trots den 6kade egna arbetsinsatsen, lyckas skapa ett varde
som &r sa pass betydelsefullt att det inte gor nagot att foretaget tjanar mer pa inforandet av
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SST-tjanster. En tolkning av detta resonemang kan vara att det ar av storsta vikt att fa
kunderna att se och forsta det varde som SST skapar for dem och dven se att detta varde
Overvager det faktum att bankerna sparar pengar till féljd av SST. Att doma av Catharinas
citat ovan ar det aven viktigt for henne att bli uppmuntrad och bel6énad for att anvédnda de SST
tjanster som erbjuds. Detta kan ge intryck av att hon inte ser SST som ett tjansteerbjudande
fran banken utan snarare som nagot anstrangande och nagot som hon borde bli belénad for att
anvanda (Intervju; Catharina 58 ar). Catharinas resonemang kan ses likt du Gays diskussion
rorande det faktum att kunderna kanske inte ar helt medvetna om att det ska leda till storre
frihet att utfora arbete sjalv (du Gay 2007, s. 85 & 92-94). Intervjupersonerna pavisade vidare
en medvetenhet och efterfragan pa ékad handledning da kunder numera forvantas utfora en
stor del av arbetet sjalva vid SST. En intervjuperson sa féljande;

/...legentligen skulle jag vilja ha en personlig lektion i s& har anvdnder du exempelvis
internetbanken (Intervju; Catharina 58 &r).

I en annan intervju framkom det ett uttryck av en viss frustration géllande att kunder férvantas
kunna hantera teknologi och automatiserade serviceerbjudanden utan ndgon valmajlighet eller
handledning fran foretaget;

/...Idet jag inte tycker om &r att alla manniskor forvantas kunna allt om allting (Intervju; Anna 32
ar).

Till f6ljd av att kunder anser att de numera ska utfora en stor del av arbetet sjélva kan ett
antagande goras om att kunderna idag maste inneha en storre kompetens. Detta gar i enlighet
med bade Lusch och Vargo men &ven Hilton och Hughes da de menar att inférande av SST
har forflyttat kompetens, arbetsuppgifter och produktion ut till kunderna (Lusch & Vargo
2006, s. 284; Hilton & Hughes, 2008, s. 23-24). Det kan ocksa tydas att det finns en
problematik i att alla kunder inte ser att det varde de far ut av SST-tjanster dvervager det
faktum att banken tjanar pa kundens arbetsinsats. En tolkning av detta resonemang kan vara
att om SST ska uppfattas som positivt for kunden &r det viktigt att foretag tillhandahaller
utbildning for de kunder som inte kanner sig trygga i att hantera den nya tekniken. Detta
resonemang tar aven Anselmsson upp da han papekar att det vid inférande av SST ar alltmer
viktigt att utbilda kunderna i att kunna hantera teknologin (Anselmsson 2001, kap. 1). An en
gang kan det tolkas att det finns en problematik i att kunderna inte kan ta till sig det fulla
varde som SST-tjanster kan ge kunden. Detta till foljd av att kundens vérdeskapande kan ses

forsamras av bland annat kompetenshinder eller andra hinder som gor att det varde som
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egentligen skulle kunna skapas inte kan skapas.

Intervjupersonernas efterfragan pa inlarning och handledning vid anvandande av teknologi
gar aven i enlighet med Lee och Allaways teorier om att en inlarningsprocess ar nédvandig
for att kunder ska lyckas utveckla nytt beteende och ny kunskap vilket ses som nddvéndigt for
att anvénda SST (Lee & Allaway 2002, s. 554). Detta stdds vidare av Gelderman et al. (2011,
s. 414-415) dar endast inforandet av SST inte ar tillrackligt for att uppna lyckad konsumtion
av tjansten. Framgang av SST ar & andra sidan enligt Gelderman et al. (2011, s. 414-415)
samt Vargo & Lusch (2004, s. 9) beroende av konsumentens kapacitet samt kompetens for att
anvinda teknologin vilket kraver en viss form av utbildning samt traning for kunden. Aven
Prahalad och Ramaswamy argumenterar for att varde skapas ndr kunskap och kompetens
finns hos konsumenten (2002, s. 6). Darmed kan, utifran ovanstaende analys, en diskussion
foras kring att kunderna behover ett storre engagemang fran bankerna for att kanna att de
innehar tillracklig kunskap och kompetens for att kunna anvanda sig av SST-tjanster. Det i sin
tur kan leda till att ett vardeskapande kan ske.

En vidare tolkning av insamlad empiri kan aven dras utifran de svar studien fatt dar det
belyses att kunder har olika stort behov av vagledning da vissa har svarare an andra for att
anvanda sig av SST. Ett exempel pa detta ar foljande;

Sa jag tror nog att banker borde vara lite lyhdrda om vem de foreslar ska anvanda dessa tjénster

och &r det ndgon aldre som man anda vill foresla det till tycker jag att man kanske far ta en liten
bit i taget och kanske tanka pa att hjalpa dem pa traven (Intervju; Catharina 58 ar).

Resonemanget kan ses som stédjande av Lee och Allaways (2002, s. 554) teori om att tidigare
vanor kan hindra viljan att lara sig SST. Aven detta resonemang kan stirkas av Grénroos teori
om att kunders olika servicebehov och behov av 6vning samt végledning kan variera
(Grénroos 1997, s. 412-416; Gronroos 2008, s. 156-159).

Flera intervjupersoner uttrycker asikter kring att sa lange SST ér tillforlitligt, sékert och inte
medfor tekniska problem upplever kunder nojdhet och ett véarde av att kunna utfora bankernas
tjanster sjalva. En intervjuperson for féljande resonemang kring SST och det system tjansten
bygger pa;

Nar foretaget har ett system som funkar. D& tycker jag det ar valdigt bra, for det ar mycket mer

flexibelt/.../ Men nér det inte funkar &r det inte kul. Det &r véldigt frustrerande/.../ (Intervju;
Helene 59 ar).

Vid haveri av bankernas utbud av SST uttrycker nagra intervjupersoner irritation, frustration
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samt att de da foredrar och efterfragar personlig service. En intervjuperson uttrycker vikten av
att fa personlig service nar tekniken inte fungerar;

I fall ndgot skulle ga pa tok, da vill jag kunna ga till en snéll manniska, till ett kontor och traffa
en manniska péa banken. En som kan hjalpa mig och forklara (Intervju; Catharina 58 ar).

Aterigen kan en diskussion féras om att tillhandahallande av utbildning och handledning &r av
stor vikt for att kunder ska uppleva ett positivt varde kopplat till SST. Vid brist pa kompetens
hos kunder och déarmed ocksa handledning fran bankernas sida vid anvandande av SST gors
darfor tolkningen att vardeforstorelse, sa kallade co-destruction kan ske. Att det idag stélls
hogre krav pa att kunden ska inneha en storre kompetens, da denne maste utfora en stor del av
arbetet sjalv, kan foljdaktligen ocksa leda till 6kad risk. En mojlig risk som kan uppsta for
kunden, ar om denne rakar gora nagot fel i konsumtionsprocessen av SST. Detta i sin tur kan
tolkas som att brist pa kompetens kan leda till ett felanvandande som vidare kan skapa
vérdeforstorelse for konsumenten. Denna tolkning av empirin styrks av Plé och Chumpitaz
Caceres (2010, s. 430-432) som argumenterar for att brist pa kompetens och kunskap kan leda
till felanvandning av resurser samt att ett medvetet eller omedvetet felanvandande av bankers

SST-tjanster kan leda till vardeforstorelse sa kallad value co-destruction.

4.3 Maskinens framfart - den individuella uppfattningen av att leva
med teknologi

Foljande avsnitt presenterar intervjupersonernas uppfattning géllande hur den avsaknad av
personlig service som SST medfor kan paverka det kundupplevda vérdet. Avsnittet diskuterar
aven kombinationen av SST och personlig service. Vidare analyseras vid vilka situationer och

tillfallen teknologisering ar lamplig.

4.3.1 Vardet av ett vanligt leende

Det gar att fastsla att SST inte innebar nagon personlig interaktion utan interaktionen sker
med en maskin eller med teknik i olika konstellationer. Hur ser da kunderna pa att de inte
langre servas av en person utan av en maskin? De flesta intervjupersoner menade pa att de
inte foredrar personlig service framfor SST utan snarare efterfragar en kombination av SST

och personlig service. Intervjupersonerna uttryckte bland annat:
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Jag vill ha sjélvservice och sen vill jag ha som ett komplement personlig service. Som &r mer
flexibelt och pa mina villkor, nar jag har tid (Intervju; Anna 32 ar)

Jag tycker att kombinationen maste finnas dar, s&, att det finns majligheter, sd. Det ar ju ocksé
det som skapar, alltsd den personliga kontakten det &r den som skapar fortroende (Intervju;
Kristian 46 ar)

Dock gor en av intervjupersonerna skillnad pa behovet av SST och personlig service beroende
pa situation:
/../om man inte klarar att géra det sjélv, sa ar det ju klart att den maste finnas kvar. Just om
Internetbanken lagger av eller nagot av de andra forumen man &r inne pa lagger av eller om man

nagonting hanger sig eller nagonting gar fel sa maste det ju finnas ndgon som man kan prata
med. Sa visst ar den personliga servicen viktig./.../ (Intervju; Niklas 35 ar).

En tolkning av dessa svar kan vara att det ses som viktigt att kunderna sjalva kan vélja nér de
vill ha personlig service och nér de vill anvanda sig av SST. Vidare kan en tolkning &ven
goras att de bada tjansterna har sina for- och nackdelar men att det kan téankas att det behovs
en personlig interaktion nar nagot gar fel eller nar nagot upplevs som mer riskfyllt. Det kan
aven tankas vara sa att kunden behover kanna sig sedd och hord for att kunna framféra sina
asikter samt behov och att detta inte sker genom SST utan snarare skapas vid personlig

interaktion med personal.

Att den manskliga interaktionen dr nagot som utesluts vid nyttjande av SST kan ses ha en
negativ inverkan pa den unika behandling som majoriteten av intervjupersonerna efterfragar.
Ett resonemang kan darmed foras géllande om vardet i att bli sedd av sin bank och vérdet i att
fa en unik behandling anpassad efter egna behov forsvinner i och med nyttjandet av SST. Det
kan finnas en problematik i att kunder inte interagerar med ndgon personal utan enbart med
maskiner. Denna problematik kan tolkas grunda sig i att det kan vara svart for kunderna att
formedla deras behov och asikter och darmed lyckas maximera vardet med tjansterna. En
vidare tolkning kan darmed vara att det &r av stor vikt med en lyhdrdhet infor kunden och att
bankerna kan skapa en béttre forstaelse for kundens behov vid en personlig interaktion an vid
SST. Detta kan vidare styrkas av foljande intervjupersons svar gallande om den kanner sig
sedd som individ istéllet for som en i mangden:

Ja, jag &r en i mangden av kunder. Det, det ar jag men det tror jag dven att om man féar personlig
service sa ar jag bara en bland méanga (Intervju; Helene 59 &r).

Denna diskussion stéds av Curran och Meuter som konstaterar att 6kningen av SST-tjanster
leder till minskad mojlighet till personlig service (Curran & Meuter 2005, s. 104). Det

bekréftas &ven av andra forfattare som belyser vikten av personlig interaktion nér det géller att
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forstd kundens behov och erbjuda den béasta tjansten till varje kund samt att personlig
interaktion ger en mojlighet till att lyssna pa kunden och darmed samla in viktig information
(Sharma & Levy 1995, s. 71-71; Jones & Sasser 1995 i McGoldrick 2002, s. 501). Sandstrom
et al. belyser dven att SST kan skapa viss problematik da det blir svarare for foretag att skaffa
viktig information fran kunden om dennes serviceupplevelse och vérdeskapande (Sandstrém
etal. 2008, s. 121-122).

Vidare menar en del intervjupersoner att inférandet av SST framst ar framtaget for
kostnadsbesparingar for bankerna och inte for att underlatta tillgangligheten eller gagna
konsumenter. Tva intervjupersoner ger exempel pa detta;

Jag tror att det & en kombination men jag tror att om man ska véga tror jag att syftet att géra
kostnadsbesparingar véager tyngre an tillganglighet (Intervju; Catharina 58 ar)

Det ar kostnadshesparingar. Mindre antal anstallda, och ja, da tjanar man mer helt enkelt. Och
det &r ju personalen som kostar helt enkelt och kan man dra ner dar och samtidigt ta betalt for
tjanster som kunder utfor, ja, det ar ju perfekt. For banken (Intervju; Lars 63 ar).

Dessa asikter om varfor banker infor SST motsager Curran och Meuters resonemang dar de
anser att 6vergangen till SST-tjanster bade beror pa kostnadsbesparingar men &ven till for att
gagna konsumenter (Curran och Meuter 2005, s. 104). Det kan darfor tdnkas vara av vikt for
foretag att tydligare uttrycka fordelarna for kunden och avsikten med inférandet av

automatiserade tjansteerbjudanden.

Det synliggjordes i intervjupersonerna svar att palitlig teknik efterfragas for att kunderna ska
kanna sig sakra med att anvanda bankernas utbud av SST-tjanster. En intervjuperson uttrycker
att sa lange SST och tekniken ar palitlig skulle god service och positivt véarde upplevas;

N4, jag tror inte att det ar tillrackligt sakert att anvanda det, jag laste nagon artikel om att, jag har

en Iphone och det skulle inte vara ndgon speciellt bra sakerhet om man skulle anvinda den. Men

det hade varit véldigt bra om jag hade k&nt mig trygg med alternativet. Ee, det hade nog blivit
mer flexibelt (Intervju; Anna 35 &r).

Det kan ddarmed ses som viktigt att utforma teknologi pa ett sétt sa att kunderna fortfarande
kan uppleva likvardig serviceniva fran SST for att uppna positivt kundupplevt véarde. Denna
analys styrks av Bitner et al. (2002, s. 96 & 106) men dven Bitner (2001, s. 10) sjalv da de
anser att bristen pa personlig kontakt kan paverka det kundupplevda vardet. Zeithaml och
Bitner betonar att vid avsaknad av personlig service styr istdllet de tekniska och fysiska
faktorerna upplevelsen av servicen (Zeithaml & Bitner 2000, s. 29 & 87-89).

40



Kandidatuppsats; The Service Terminator - ndr manniskor ersatts av maskiner

4.3.2 Komplexitet avgor standardisering

Att det rader delade meningar om hur viktigt det ar med personlig service ar det ingen tvekan
om. Daremot verkar det som om de flesta intervjupersoner anda foredrar att pa ett eller annat
satt bli sedda och horda av foretaget. Detta kan tankas tidigare ha varit enkelt da kunden alltid
mott en person fran foretaget nar den utfort sina tjanster men som nu 6vergatt till att kunden
endast moter en maskin, dator eller liknande teknik. Tva intervjupersoner uttryckte énskan att

interagera med en manniska pa foljande satt;

Bra service kan ju ocksa vara ett vanligt leende (Intervju; Gunnar 71 ar).

Det har anda ett varde for manniskor att komma till en bank och traffa en bankman over disk
liksom, séga hej och sadana grejer, alltsé att man far den hér interaktionen och mojligheten att
traffa ndgon om man vill/.../ (Intervju; Sofia 25 &r).

En tolkning kan darmed goras att det kan finnas en svarighet att bekrafta att kunden blivit
sedd och uppméarksammad. Detta var tidigare mycket enklare genom att ge kunden ett leende
eller en uppmarksammande blick. Denna problematik kan hérledas till att en del
intervjupersoner namner just vikten av ett leende, vilket de nu kan sakna samt att de
uppskattar att nagon ser dem. Vérde for dem kan vara just att ndgon halsar pa dem. Denna
tolkning gar i enlighet med Curran och Meuters teori om att inférandet av automatiserade
tjanster leder till att kunder kanner oro da det hotar interaktionen med foretagets personal
(Curran & Meuter 2005, s. 104).

En fortsatt diskussion som uppstod vid intervjuerna var att ndgra intervjupersoner ansag att
standardisering genom SST inte fullstandigt far utesluta mojlighet till personlig service utan
att en kombination av sjalvservice och personliga méten efterfragas. Efterfragan pa mjuka och
harda varden kan darfor ocksa tolkas som varierande fran person till person vilket ocksa talar
for att lyhordhet for kunders individuella behov bor beaktas.

Alltsd, jag tycker ju det &r jattebra med sjalv-service. Att man kan vilja det alternativet om man

vill, men jag tycker att det ar precis lika viktigt att det finns den personliga servicen ocksa
(Intervju; Catharina 58 ar).

Detta resonemang for daven Zeithaml och Bitner da de anser att mjuka varden och darmed
mansklig interaktion med kunderna ocksa &r essentiellt for positivt kundupplevt véarde
(Zeithaml och Bitner 2000, s. 228-229 & 329-330). En viss problematik med SST och dess
avsaknad pa personlig interaktion kan darfor synliggéras om denna inte kompletteras med ett

utbud och majlighet till personlig service. Vidare uttrycker intervjupersonerna att néjdhet och
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positivt kundupplevt varde upplevs nér SST ersatter enklare tjanster som anses vara lampliga
att standardisera. Rutininkép och rutintjanster anses darfér av nagra intervjupersoner vara mer
lampliga att standardisera och automatisera. Pension och bolansférhandlingar ansag de dock
vara for komplexa, betydelsefulla och individuellt betydande foér att kunna automatisera
(Intervju; Lars 63 ar & Catharina 58 ar). Andra intervjupersoner svarar féljande i fraga om
amnet:

[...Inér det ror sig om volymer och rutininkop och tjanster, da ska man automatisera. Sen nar man

skall kopa lite mer kvalitetsprodukter sé, vill jag att den jag handlar av ska vara specialist inom
det omradet ju/.../ (Intervju; Gunnar 71 ar).

En annan intervjuperson svarar foljande gallande vikten av personlig service:

/.../det ska vara en mdjlighet, det behdver inte vara det i alla fall nar det &r en standard fragor det
ror sig om, da behdvs det inte men nar det 4r nagot som &r lite mer ovanligt sd vill man gérna ha
en personlig kontakt (Intervju; Helene 59 ar).

Efterfragan pa personlig service kan darfor tolkas som 6kande vid personifierade, individuellt
betydande och komplexa tjanster. Denna tolkning gar i enlighet med flera forfattares teori dar
de gor skillnad pad mojligheten av standardisering till foljd av tjanstens personifiering och
betydelse (Zeithaml & Bitner 2000, s. 224-227; Payne et al. 2008 s, 84, 90 & 93). En tolkning
kan darfor goras att bankernas standardisering bor vara utformade med lyhordhet for
kunderna och dess behov i frdga. Denna tolkning kan &ven ses som stirkande av en
intervjuperson som tydligt uttryckte missnéjdhet med att denne aldrig blivit tillfragad vid
inforande av SST. Flera intervjupersoner ansag darmed att deras banker aldrig gett dem en
valmaojlighet att anvanda SST eller inte:

Jag har aldrig blivit tillfragad om jag vill ha en sjalvservice eller om jag vill ha personlig service
(Intervju; Anna 32 ar).

Jag kanner ju inte att jag har paverkan pa hur tjanster ser ut, ee, eller vilka som jag sa tidigare,
vilka behov jag har. Ee, jag aldrig blivit tillfragad eller fatt ee vara med pa nagon undersokning
om vad jag tycker om tjansten (Intervju; Anna 32 ar).

En av intervjupersonerna menade dock att inférandet av SST &r en oundviklig utveckling
(Intervju; Niklas 35 ar). For att kunder ska uppleva positivt kundupplevt varde och for att
minska klyftan mellan foretag och kund kan darfor tolkningen, likt Zeithaml och Bitner (2000
S. 224-227), dras att banker bor vara lyhdrda for kundernas individuella preferenser och behov
och mindre fokuserade pa foretagsmal. En tolkning kan &ven goras dar en avsaknad av
lyhordhet for individuella behov och preferenser vid standardisering skapar en risk for att det

kundupplevda vardet kan komma att skadas.
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4.4 Summering av den tolkande analysen

Kapitlet har presenterat och analyserat det empiriska materialet i forhallande till det teoretiska
ramverket samt de olika intervjupersonernas atskiljande eller 6verensstammande asikter. En
sammanfattande tolkning av det forsta avsnittet ar att tjanster genom SST idag inte &r
individualiserade efter varje kunds behov utan snarare ar standardiserade och darmed ser
likadana ut for alla kunder. | foljande avsnitt analyserades och presenterades
intervjupersonernas svarigheter i att forsta innebdrden av co-creation dar det visade sig att de
hade svart att se sig sjalva som medskapare av tjansten. | det sista avsnittet har
intervjupersonernas asikter géllande avsaknaden av mansklig interaktion analyserats i
forhallande till tillgdngen pa mansklig interaktion. Vidare analyserades &ven att
intervjupersonerna ansag att komplexiteten av arendet paverkade behovet av mansklig

interaktion och huruvida standardiseringen av SST ar lamplig.
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5. Diskussion och slutsatser

| detta kapitel presenteras en diskussion som lyfter fram de mest betydelsefulla delarna av
analysen som kan bidra till nya tankegangar inom det givna forskningsomradet. Diskussionen
amnar ge en bredare forstaelse for hur varde skapas for kunden samt vilka varden som
eventuellt uteblir vid nyttjandet av SST. Resultaten fran analysdelen kommer att diskuteras
med utgangspunkt i uppsatsens syfte och fragestallningar; Hur bidrar self-service
technologies i bankbranschen till skapandet av varde for kunden? Vilka eventuella varden
skapas och vilka andra véarden uteblir? Slutsatserna som presenteras amnar blicka framat for

att starka det valda forskningsomrade som uppsatsen berort.

5.1 Subjektivitet styr kundupplevt varde

Fordelar som lyfts fram med SST &r bland annat smidighet, lattillgdnglighet och det faktum
att SST frigor tid. Lattillganglighet kan ses som den mest aterkommande fordelen och ségs,
enligt flertalet intervjupersoner, bidra till mojliggorandet av ett funktionellt varde som leder
till en 6kad spontanitet och flexibilitet i vardagen. Detta skapar en dkad kénsla av kontroll
éver den egna ekonomin, vilket pa ett eller annat satt, ar vardefullt for kunden. Av analysen
har det framgatt att majoriteten av intervjupersonerna, trots ansedda fordelar med SST, dven
ser flertalet nackdelar. Den mest framstdende nackdelen, dar konsumenten kéanner en
avsaknad av varde, ar bristen pa mansklig kontakt och darmed mdjligheten att kunna
kommunicera och fora fram sina unika behov. Utifran denna tankegang kan en slutsats dras
att konsumenten, trots flertalet namnda fordelar och positiva syn pa SST, anda ser ett vérde i

personlig service da det mojliggor en personifierad tjansteupplevelse.

Samtidigt som SST bevisligen bidrar till ett upplevt varde genom 6kad flexibilitet skapar det
aven, enligt vissa intervjupersoner, en kansla av otrygghet och upplevd risk. Det framgick av
intervjuerna att varde som skapats snabbt kan forstoras om tekniken inte fungerar som den
ska. Oro Over att gora fel och att sjalv vara orsaken till detta ar dven nagot som tycks paverka
kundens vardeskapande negativt. Denna risk verkar inte vara lika pataglig vid ett manskligt

mote da ansvaret snarare ligger hos personalen vilket kan tinkas skapa en storre

44



Kandidatuppsats; The Service Terminator - ndr manniskor ersatts av maskiner

trygghetskansla. En viktig slutsats ar darfor att SST maste utformas pa ett lattforstaeligt satt
som minimerar risk for fel och skapar en kansla av trygghet foér konsumenten. Den trygghet
kunden kéanner for SST bidrar da till en dkad positiv instdllning och intention att nyttja

tjansten.

Vad som framgick av analysen var att det som kan skapa varde for en individ kanske inte var
lika vardefullt for en annan. Darmed kan en viktig slutsats vara att det varde som eventuellt
skapas eller saknas vid SST varierar mellan ménniskor och dess individuella behov. De
fordelar som namnts, som kan tolkas skapa vérde for kunden, bor darmed studeras med
vetskapen om att individens uppfattning av vérdeskapande kan variera. Till foljd av
individens varierade och individuella vardeskapande uppstar en problematik kring SST:s
standardisering och bankers mojlighet att lyckas tillfredsstélla de unika behov som kunder
har. Genom att i framtiden forsdka utveckla de system och de tjanster som SST idag utgors
av, pa ett mer individanpassat och personligt sétt, kan SST utdver det varde som redan
mojliggors dven bidra till 6kat kundvérde.

5.2 Co-creation? Vad da medskapande, jag gor det ju sjalv!

Avsaknaden av mansklig interaktion med foretagens personal, som SST medfor, kan i
forhallande till co-creation ses som problematisk och tvetydig. Att foretag tillsammans med
kunder, genom SST, ska lyckas skapa vérde blir problematiskt da den manskliga
interaktionen forsvunnit och kunder numera utfor arbetet sjalva. Medskapande, co-creation,
kan darfér ses som svarforenligt med SST. Det visar sig aven i analysen att flertalet
intervjupersoner inte ser sig sjalva som medskapare vid anvandande av SST. Manga
intervjupersoner anser att de ensamma utfor tjansten at sig sjalva utan ndgon samverkan med
foretaget. En diskussion kan darfor foras kring att det kan vara viktigt att fa kunderna att
forsta att de ar och ska kanna sig som medskapare av en tjanst. Det &r med andra ord inte
kunderna sjalva som kan utveckla kanslan av att vara medskapare utan denna uppgift kan
tankas tilldelas foretagen. Att intervjupersonerna i var uppsats inte ser sig som medskapare
leder darmed till att ett mojligt varde med SST uteblir. Trots att kunderna inte kénner sig som
medskapare och dérmed inte kan anta det varde som medskapandet innebdr kan en slutsats
anda dras att SST som tjanst bidrar med varde for kunden. Detta genom den 6kade kontroll

och inblick 6ver individens egen ekonomi som tj&nsten bidrar med.
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Det faktum att konsumenten fortfarande betalar lika mycket trots att de nu utfor tjansten
sjélva skapade diskussioner i analysen. En slutsats gallande detta kan vara att det kan leda till
ett negativt varde for kunden da vissa intervjupersoner framhéaver vikten av att bli premierad
for det arbete de sjalva utfor. Det gar darmed att fastsla att kunder maste inneha viss
kompetens och kunskap vid nyttjandet av SST vilket samtidigt leder till en 6kad arbetsinsats
for konsumenten. Under uppsatsens gang har vi dven funnit att intervjupersonerna faktiskt
efterfragar inlarning och handledning fran bankerna for att kunna anvanda SST. Ett
resonemang kan darmed foras kring att det snarare borde ligga pa foretagens ansvar, i detta
fall bankerna, att tillhandahalla och se till att kunderna har den kompetens som kravs for att
nyttja SST-tjanster. Det varde som kunder kan uppleva vid nyttjandet av tjansten mojliggors
inte for de konsumenter som ar oférmdgna att sjalva lara sig den nya tekniken. Dessa
konsumenter blir ddarmed beroende av den personliga servicen da nagon annan kan utfora
tjansten at dem. Denna diskussion kan kopplas till fragan om hur SST kan bidra till skapande
av varde for kunden. SST skulle kunna skapa ett véarde for kunden nér tekniken fungerar pa ett
tillfredsstéllande satt och den 6kade kunskap som automatiskt foljer med inlarningsprocessen
av tjansten ses som lattforstaelig. Samtidigt ar det inte sakert att alla kunder upplever just
detta som varde eftersom vissa kunder kan k&nna sig pressade att forvarva all kunskap sjalv.
Denna press kan ses ha skapats till foljd av att det idag ofta ses som en sjalvklarhet att kunden
ska kunna léra sig allting sjalv. Ett mojligt forslag som kan utveckla kundens formaga och
vilja att anta SST, samt l6sa problematiken gallande det 6kade kompetenskravet som SST
innebdr, vore att erbjuda kunderna mer personlig handledning. Denna handledning borde
framforallt rikta sig till de konsumenter som kanner sig osakra pa hur tekniken vid SST ska

nyttjas.

5.3 Maskin eller manniska? - den vardeskapande kombinationen

Det framgar av analysen att manga intervjupersoner anser att SST ar bra samt kan leda till ett
okat varde. Samtidigt foresprakas fortfarande, i vissa avseenden, den personliga servicen. En
diskussion kan darmed foras angdende om det &r optimalt att kunden pa ett sétt tvingas
anvanda SST da mojligheten till personlig service minskar, eller om det borde finnas en
valmojlighet. Flera intervjupersoner starkte denna reflektion ndr de uttryckte missndje av att

de aldrig blivit tillfragade eller fatt mojlighet att valja vilken tjanst de vill anvanda. Personlig
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service kan tankas, till skillnad fran SST, bidra till att banken pa ett mer fortjanstfullt satt
lyckas uppmarksamma missnojdhet fran kundens sida. En maskin, likt SST, kan i nuldget inte
uppfatta kundens kanslor vilket i analysen visat sig paverka vissa kunders varde av tjansten.
Ett varde som saknas vid nyttjandet av SST ar tjanstens mojlighet att berdra och tillgodose de
mjuka vérden och behov som dr av stor vikt for vissa kunder. Till foljd av denna komplexitet
ar det viktigt att kunden erbjuds och har majlighet till en kombination av bade SST och
personlig service. Darmed skapas en majlighet att anpassa tjansten utifran kundens
individuella behov. Detta kan ségas vara den 16sning som mojliggor storst vardeskapande for
flest konsumenter. Darmed kan det vara av storsta vikt att foretag tillhandahaller ett varierat
tjansteerbjudande for att pa ett lattare satt tillgodose kunders behov. Om en kombination av

personlig service och SST inte finns, finns en risk att positiva varden for kunden uteblir.

Vid mer komplexa arenden eller tekniska svarigheter ar det tydligt att majoriteten av
intervjupersonerna foredrar att ha personlig kontakt med banken for att fa hjalp. Svaranvénd
teknik och bristande kompetens fran kundens sida kan ocksa bidra till ett 6kat behov av
personlig hjalp. Om kunden inte kdanner sig bekvdm med att anvénda tjansten eller innehar rétt
kompetens riskerar denne att begd fel och darmed uppleva ett negativt varde. Mansklig
interaktion kan i situationer likt dessa vara nodvandig da kunderna kanner en trygghet som
vid SST-tjanster ses saknas. En vidare diskussion kan foras utifran analysens resonemang
géllande att tjanstens komplexitet ar avgdrande for vikten av ménsklig interaktion. Vid mer
rutinmassiga och standardiserade tjanster framholl intervjupersonerna att personlig service
snarare kan ses som ett hinder och att ett hogre varde snarare skapas vid interaktion med en
maskin. A andra sidan framkom det i analysen att den méanskliga interaktionen och dérmed
den personliga servicen skapar ett storre varde vid mer komplexa arenden déar kunden inte
kanner sig trygg att utfora tjansten sjalv. Darmed kan en slutsats dras gallande komplexa
tjanster, att det varde som skapas och upplevs vid ménsklig interaktion inte kan ersattas av
maskiner. Detta kan ses bero pa att en maskin saknar de viktiga egenskaper en manniska
innehar som mojliggor uppvisande av forstaelse, empati och trygghet.

SST kan darmed ses ge kunder ett positivt kompletterande varde till personlig service.
Daremot, av ovanstaende diskussion att déma, skulle inte SST pa egna ben kunna ersatta
bankers tjansteerbjudanden fullkomligt. Det véarde som skapas och upplevs vid ménsklig
interaktion kan inte i alla situationer ersattas av maskiner, utan bor fungera som ett

komplement.
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5.4 De mest framstaende slutsatserna

For att besvara uppsatsens fragestallningar och se hur varde skapas for kunden samt vilka
varden som eventuellt uteblir vid nyttjande av SST har foljande slutsatser dragits. En av de
mest framstdende slutsatserna som svarar pa hur self-service technologies inom
bankbranschen bidrar till skapandet av vérde for kunden &r att kunden inte kanner nagot varde
endast kopplat till den automatiserade och teknologiserade tjansten i sig, utan snarare genom
vad SST vidare mojliggor for kunderna i deras vardag. Det kan darfor ségas att SST bidrar till
ett mojliggérande varde men ar inget varde i sig sjalv. SST skapar onekligen blandade kéanslor
hos konsumenter, vissa premierar den nya teknologin och anser att den skapar ett stort varde
for dem genom bland annat tidsbesparing och lattillganglighet. Andra stéller sig mer kritiska
till SST pa grund av avsaknaden av personlig service och mansklig interaktion och anser att
vardet som uppstar vid mansklig interaktion uteblir vid SST. De anser att personlig service
bade ar nodvandig och uppskattad i manga situationer samt bidrar till okat varde.
Bakomliggande faktorer som paverkar kundens vardeskapande och installning till SST har
visat sig variera fran individ till individ och kundens unika behov paverkar vardet av SST.
Utifran framstallda slutsatser kan en 6vergripande slutsats dras att en kombination av SST och
personlig service foresprakas i flertalet situationer och att detta kan leda till ytterligare okat
varde for kunden an vad tjansterna var for sig kan mojliggéra. Ovanstaende slutsatser bidrar
pa ett eller annat sétt till en ckad forstaelse for hur varde kan skapas for kunden kopplat till
SST. En annan viktig slutsats &r att &ven om kunder inte kdnner sig som medskapare och inte
kan anta det varde som medskapandet innebar kan anda ett varde med SST som tjanst
upplevas. For att kunder ska kunna optimera vérdet av SST bor foretag formedla till kunden
att de, genom att se sig som medskapare, kan oka sitt véarde. En sista framtradande slutsats &r
att vid rutinméssiga och standardiserade tjanster lampar sig SST val och mojliggor ett varde
for kunden. Déremot finns det vid mer komplexa tjanster ett behov av mansklig interaktion
som inte gar att ersattas av en maskin da en maskin saknar de viktiga egenskaper en manniska

innehar som mojliggor uppvisande av forstaelse, empati och trygghet.

Trots intervjupersonernas atskiljande behov och asikter ar de flesta Gverens om att systemet
pa nagot satt skapar varde for dem och vid ratt utformning har potential att ytterligare 6ka det

upplevda vardet av SST. Detta sammanfattas genom ett citat;

1.../ljag forstar vad sjalvservice kommer att kunna bli och det kanske tar langre tid 4n vad jag vill att det ska men

det kommer antagligen att bli valdigt valdigt bra (Intervju; Patrik 23 ar).
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6. Att blicka framat

Nedan fors en avslutande reflektion som énskar bidra till vidare funderingar inom det omrade
som uppsatsen behandlat. Vidare presenteras forslag till framtida forskning och infallsvinklar
som inte kunnat tas upp i denna uppsats men som fortfarande &r intressanta att studera. Dessa
forslag kan ses leda till ytterligare forstaelse kring kundens vardeskapande kopplat till SST

men dven leda framtida forskning till nya narliggande omraden.

6.1 Praglas framtiden av “The Service Terminator?

Det kan tydas att framtiden gar i tekniken och maskinens tecken men samtidigt har det, utifran
insamlad empiri, tydligt framkommit att en maskin har svart att ersatta flertalet av
manniskans uppskattade egenskaper. Dock anser uppsatsens forskare att det inte finns
tillrackligt stort stod, att finna i det empiriska materialet, for att kunna dra en slutsats om att
SST ér “The Service Terminator” som kommer att utplana all personlig service. Detta till
foljd av att SST mojliggor vardeskapande for kunden pa flera olika satt da SST tillhandahaller
en annan sorts service som mojliggor andra varden én vad personlig service gor. Daremot
stéller sig uppsatsens forskare kritiska till huruvida den service som en manniska kan ge kan
jamforas med SST da de snarare kompletterar varandra. Det vore darfor intressant att
vidareutveckla forskningsomradet inom denna uppsats géllande hur en kombination av

personlig service och SST skulle kunna leda till 6kat kundvérde.

Det faktum att maskinens framfart i samhallet gar allt fortare, uppfattas som mer naturlig och
riskerar att i framtiden ersétta den personliga servicen dppnar upp for fler intressanta omraden
att studera. Ett av dessa anser vi vara att undersoka vilka samhalleliga och personliga aspekter
som eventuellt hade berdrts om den personliga servicen helt ersatts med SST. En intressant
diskussion vore att studera hur langt samhaéllet ar berett att lata maskinen Gverta manniskans
roll och erbjuda service genom ¢kad standardisering, automatisering och rationalisering. Ett
genomgaende intresse for dessa aspekter har aven funnits i det empiriska materialet dar
intervjupersonerna papekat att det mojligen kan leda till minskade arbetstillfallen och en
osocial vérld. En viss oro har gatt att utlasa hos intervjupersonerna gallande dessa foljder. Det
faktum att aspekterna vacker mycket kanslor hos intervjupersonerna anser vi tyder pa att
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omréadet ar relevant och intressant att studera vidare.

Efter avslutande diskussion och presenterade slutsatser, hoppas vi att var uppsats bidragit till
en start av lasarens egna reflektioner kring teknikens utveckling och maskinens framfart i
samhallet. Nér allt fler tjanster automatiseras och den personliga servicen blir allt mer sallsynt
finns en risk att manga vardefulla moéten, manniskor emellan, gar forlorade. Det finns dven en
risk att de nya mer standardiserade tjansterna inte lyckas halla lika hog kvalitet, eller
mojliggora de emotionella samt sociala aspekter som den personliga servicen kan. Samtidigt
kan SST, under ratt omstandigheter, skapa Okat utrymme, mer véarde och frihet for
konsumenten vilket i sin tur kan bidra till att nya marknader utvecklas.

Oavsett om du 1ikt mormor Lena star och vacklar vid ingangen av den
morka tunnel som blockeras av “The Service Terminator” eller som
Axel sedan ldnge loggat in, tagit dig forbi och numera studsar fram
pa de groéna dngarna av frihet, kvarstar en viktig fraga; Ar det
enbart upp till samhdllet och foretagen att avgdra ndr manniskan ska

ersattas av _maskiner eller ska din och kundens egna asikter och
behov fa spela en avgorande roll i denna fraga?
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Bilaga 1. Intervjufragor
Vi ska utféra en studie som handlar om utvecklingen fran personlig service till mer
automatiserade tjanster och att du som kund idag har kan anvénda dig av sjélvservice. Vi vill
undersdka hur konsumenter av bankers automatiserade tjanster upplever dessa och vilka for-
respektive nackdelar det finns med sjélvservice. Vi vill &ven undersoka vilket varde kunder
upplever med sjélvservice och pa vilket sétt detta skapas.
Inledande fragor
1. Hur gammal &r du?
2. Vilket kon &r du?
3. Var bor du?
4.  Hur ser din familjesituation ut? Sambo, gift...
5. Vad dr din sysselséttning? (jobbar med vad, studerande, pensionir...)
6. Vilken bank har du?
7.  Erbjuder din bank sjalvservice, genom t.ex. internetbank, bankomater?
8. Om ja, pa ovanstaende fraga:
Anvander du dig av dessa sjalv service tjanster?
Vilken typ av sjdlvservice anvander du dig i sa fall av?

Anvandning av banktjanster

9. Kan du berédtta om hur, nér och hur ofta du anvéander dig av féljande banktjanster?

Internetbanken
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Uttagsautomat

Insattningsautomat

Mobilbank/app

Telefonbank

Fysiskt bankkontor - personlig service Over disk service

10. Kommer du ihag sist du tog ut pengar?
Varfor just da?

Hur gjorde du?

11. Om du stott pa problem, hur har du I6st det?
Fatt hjalp fran banken?

Sjalvservice (for- och nackdelar)

12. Hur ser du pa det okade skiftet fran personlig service till mer self-service tjanster?

13. Vilka fordelar och positiva aspekter tycker du det finns med SST for din egen del?

Hur paverkar det dig i din vardag?

14. Vilka nackdelar tycker du att det finns med SST for din egen del?

Resurser & kompetenser

15. Vad anser du att du behdver kunna eller ha for att kunna anvanda féljande tjanster och
anser du dig sjalv inneha detta?
Internetbanken
Uttagsautomat
Insattningsautomat
Mobilbank/app
Telefonbank

Fysiskt bankkontor - personlig service 6ver disk service
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Vardeskapande (funktionellt, emotionellt och socialt)
16. Tycker du att de sjalv service tjanster som banken erbjuder &r bra och i sa fall varfor?

17. Tycker du att det &r viktigt med tillgang till personlig service?
Skulle du foredra personlig service framfor sjalvservice och automatiserad service?

Varfor?
Co-creation

18. Hur ser du pa det faktum att du som konsument genom SST utfor en stor del av arbetet

sjalv?

19. Kanner du dig som en medskapare av den service som banken vill erbjuda?

P4 vilket satt?

20. Har det nagon betydelse for dig att du genom sjalvservice tjanster kan ha ett storre

inflytande och inblick éver dina tjanster idag? Utveckla svaret

21. Ar du nojd med din bank och de tjanster du anviander dig av?
Varfor/varfor inte?
Om nej; vad skulle de kunna erbjuda dig for att méta dina behov/blir n6jd?
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