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Forord

Lantméstare — kandidatprogram dr en tredrig universitetsutbildning vilken omfattar 180
hogskolepoéng (HP). En av de obligatoriska delarna i denna &r att genomfora ett eget arbete
som ska presenteras med en skriftlig rapport och ett seminarium. Arbetsinsatsen ska motsvara

minst 10 veckors heltidsstudier (15 HP).
Pension ér ett &mne som bor diskuteras mer bland foretagare inom lantbruket. Att planera sin

pension dr viktigt for att kunna leva ett bra liv efter man slutat arbeta. Vi intresserade oss for
dmnet just pa grund av dess viktiga betydelse och samtal med kurskamrater.

Ett stort tack riktas till Knut Walstedt som varit bitrddande handledare och alltid kommit med
snabb och bra feedback under arbetets gang.

Vi vill ocksé tacka de foretag som besvarat var undersokning.

Ett tack riktas dven till var handledare Erik Hunter som gett idéer och feedback under resans
géng.

Alnarp, Maj 2019

Henning Ekselius, Bjérn Beckman
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Sammanfattning

Négot som diskuteras ofta i den svenska lantbruksbranschen dr den daliga 16nsamheten. Det &r
ocksa det som manga lantbrukare sidger dr orsaken till att de inte kan pensionsspara, och dirmed
inte kan forbereda sig for ett liv som pensiondr pa bésta sdtt. Ofta tinker ménga
lantbruksforetagare att garden man brukar som 6kat i virde under 14ng tid kan bli personens
pensionsforsikring. Dock visar det sig allt for ofta att grden Overlats formanligt till nésta
generation vilket gor att det inte blir s& mycket 6ver som det var ténkt frdn borjan.

Detta arbete fokuserar pa att underséka om det kan vara sa att det finns brister hos de foretag
som erbjuder pensionsrddgivning, alternativt séljer pensionsforsékringar. Studien kommer att
undersoka vad lantbruksforetagare forvéntar sig av pensionsrddgivande foretag, samt vad de
pensionsradgivande foretagen tror att lantbruksforetagarna forvéntar sig.

En teoretisk modell vid namn GAP- modellen hittades och utifrdin den har en
enkdtundersokning genomforts dar respondenterna varit de tva grupperna lantbruksforetagare
och pensionsradgivande foretag. Genom att jamfora svaren frin de tvd grupperna utifran GAP-
modellen och statistiska berékningar hittades vissa skillnader.

Resultaten fran undersékningen indikerar att det finns ett ”glapp” mellan lantbruksforetagarnas
forvantningar och vad de pensionsradgivande foretagen tror att lantbruksforetagarna forvéntar
sig. Exempelvis om man som lantbruksforetagare tycker det dr viktigt att pensionsradgivaren
forstar livet som lantbrukare. Dock tror de pensionsradgivande foretagen i de flesta fall att
fragor dr viktigare for lantbruksforetagare, dn_vad de faktiskt &r.

Undersokningen visar dven att det inte finns ndgon signifikant skillnad mellan &lder och vilka
forvantningar som finns.

Mer forskning pd dmnet behdvs for att kunna identifiera hur pensionsfragan forhéller sig till
GAP- modellens 6vriga omraden.



Summary

Something that is often discussed in the Swedish agricultural industry is the poor profitability.
It is also what many farmers name as the reason why they don’t save to their retirement. Cause
of that many farmers have problem in preparing for their retirement in the best way.

Farm owners often think that the increased value of the farm can be their retirement money.
However, it all too often turns out that the farm is given away cheap to the next generation,
which means that there is not as much left over as it was intended from the beginning.

This thesis focuses on investigating whether there can be deficiencies in the companies that
offer pension advice, or alternatively sell pension insurance. The study will investigate what
agricultural companies expect from pension advisory companies, as well as what the pension
advisory companies believe that agricultural companies expect.

A theoretical model named the GAP model, was found and based on this, a questionnaire
survey was made where the respondents were the two groups of agricultural companies and
pension advisory companies. By comparing the answers from the two groups based on the GAP
model and statistical calculations, certain differences were found.

The results of the survey indicate that there is a "gap" between the farmers' expectations and
what the pension advising companies believe that the agricultural companies expect. For
example, if you as an agricultural entrepreneur find it important that the pension adviser
understands the life as a farmer. However, in most cases, the pension advisory companies
believe that expectations are more important to farmers than they actually are.

The survey also shows that there is no significant difference between age and what expectations
exist.

More research on the subject is needed to be able to identify how the pension issue relates to
the other areas of the GAP model.



Inledning

[ detta kapitel presenteras bakgrunden till varfor dmnet dr aktuellt. En problematisering
beskrivs, syfte och mdl presenteras, samt dven vara frdgestdllningar och uppsatsen
disposition.

1.1 Uppsatsens disposition

Inledning: Hér presenteras bakgrunden till varfor denna studie behdver genomforas. Kapitlet
kommer berora problematiken som motiverar undersokningen, samt dven presentera syfte, mal
och frigestdllningar.

Teoretiskt ramverk: Detta kapitel kommer fokusera pé att forklara olika teorier och begrepp
som kommer anvidndas ndr studien genomfors. Modeller och beskrivande text kommer
fortydliga pa vilket sétt dessa teorier kommer att tillimpas i arbetet.

Metod: Detta avsnitt beror vilken typ av metod arbetet tillimpar genom att presentera
tillvigagéngssittet. Det vetenskapliga synsétt arbetet har kommer att berdras, samt en
genomgang av den kvantitativa metod som arbetet anvénder.

Resultat och analys: I detta kapitel presenteras de resultat och data som vi fatt in genom var
undersokning. Analyser gors med hjilp av statistikprogrammet SPSS och det teoretiska
ramverket.

Diskussion: Hir diskuteras studiens resultat. Besvarades véra frigestillningar? Ar
malgruppen for arbetet fortfarande den samma?

Slutsats: I detta kapitel reflekterar vi kort 6ver vilka slutsatser som gar att dra av studien,
samt forslag pa vidare forskning inom dmnet.

1.2 Bakgrund

I Sverige finns det idag totalt ca 2,2 miljoner personer med allméin pension. Den genomsnittliga
totala pensionen som en pensiondr i Sverige far ut 4 17 200 kr per manad och
genomsnittsdldern for ndr man gar i1 pension dr 63,9 ar (Korta pensionsfakta |
Pensionsmyndigheten, 2019).



Att pensionsspara behdvs for att kunna fortsitta leva ett gott liv den dagen man véljer att sluta
arbeta och istdllet ga i pension. I Sverige finns det 500 000 egenforetagare och ndr man driver
ett eget foretag dr det dnnu viktigare att planera sin pension d& man inte far nagon
tjanstepension utan maste istdllet sjélv ta ansvar och planera sitt pensionssparande. Av dessa
500 000 egenforetagare &r ca 15 500 heltidsbonder (Holmer, 2017).

Enligt en undersdkning som Swedbank och Sifo gjorde &r 2016, konstateras att sméforetagare
ar déliga pa att pensionsspara. Manga lantbruksforetagare resonerar att garden dr deras
pensionssparande. Det dr dock vanligt att gdrden dverlats formanligt till ndsta generation vilket
gor att det tidnkta pensionssparandet hamnar i konflikt mot ett generationsskifte. Enligt Per
Skargren, skogs och lantbruksansvarig pa Swedbank, &r lantbrukare generellt sdmre pa att
pensionsplanera dn andra foretag (Skargren, 2016). Enligt SCB okar pensionssparandet ju dldre
man blir, samt dven desto hogre inkomst man har (Heggemann, 2002).

Lantbrukare tycker ofta det dr komplicerat att forstd och tillimpa regelverket for
egenforetagares pensionsplanering. Enligt en studie kan man utldsa att lantbrukare som &r
intresserade av foretagandets ekonomiska aspekter ofta &r intresserade av att dven forstd
pensionssystemet (Johansson, 2016a). Lantbruksbarometern fran varen 2019 visar pé att endast
30% av de tillfrdgade lantbrukarna anser att de kommer klara sig bra ndr de gar i pension. Det
har varit en genomgdende trend dven tidigare &r ndr undersokningar om detta gjorts
(Lantbruksbarometern 2019 | Swedbank, 2019). Enligt banker vi varit i kontakt med tror ofta
lantbruksforetagare att de forsoker “lura” dem pa pengar ndr &mnet pension tas upp av
pensionsforetag. Det dr svart att nd fram med budskapet om hur viktigt pension dr utan att bli
missforstadd.

De studier vi funnit som handlar om pension och den problematik som finns med att
lantbruksforetagare ej gor det korrekt handlar om attityder, skillnader mellan branscher, social
paverkan etc. Diremot har vi inte funnit studier som fokuserar pd vilken typ av
pensionsradgivning lantbrukarna efterfrgar, eller vad pensionsrddgivande foretag tror att
lantbrukarna vill ha for radgivning.

1.3 Problematisering

Denna bakgrund ger stod for att utveckla och undersoka varfor lantbruksforetagare idag inte
tar pensionsfragan pa storre allvar och borjar planera pensionssparandet. Det kan finnas ett
kunskapsgap 1 pensionsfrdgan och tanken &r att i denna studie forsoka identifiera om och i sé
fall var i kommunikationen mellan pensionsradgivare och foretagare det eventuellt brister. Ar
erbjudandet frdn pensionsraddgivarna/siljare felaktigt? Upplyser pensionsradgivarna
lantbruksforetagare tillrackligt eller &r kvalitén pa tjédnsten bristfallig?



For att besvara huvudfragan om varfor lantbruksforetagare dr simre pd pensionsplanering én
andra maste manga olika faktorer védgas in. Fokus i studien &r att forsoka besvara om det ar
tjanstekvalitén inom rdadgivningen som &r en bidragande orsak till det otillrackliga
pensionssparandet inom den agrara sektorn.

Vad innebir tjanstekvalité? Definitionen av tjinstekvalité kretsar kring hur konsumenters
forvantningar forhéller sig till upplevelsen leverantoren av tjansten lyckas formedla (Caruana
et al.,2000). Enligt Gronroos dr det komplicerat att definiera tjdnstekvalite, enligt hans studier
bor man maéta detta genom att méta hur kunderna har upplevt tjansten. Darfor bor foretag mita
tjanstekvalite utifrdn kundens perspektiv, detta medfor komplikationer i matningar angaende
service 1 tjdnsteforetag, dd den upplevda servicen dr personlig (Gronlund & Persson, 2004).
Det finns flera olika modeller for att mita tjanstekvalité inom olika branscher och ofta fungerar
modellerna 1 manga olika fall. Under de senaste aren har det blivit vanligt att undersoka
tjanstekvalitén 1 olika branscher och ménga fOretagsledare anser att en sédan typ av
undersokning kan ha positiv inverkan pé ett foretags framtida vardeerbjudande (Vrat ef al.,
2005).

Vi vill med detta arbete undersoka hur lantbrukare upplever de tjdnster som
pensionsradgivande foretag erbjuder. Darfér kommer detta arbete anvinda sig utav
SERVQUAL-modellen, som ér ett verktyg for att undersoka kvalitén péd en tjdnstebaserad
produkt. Verktyget kommer anvindas for att mdta kundens forvéntningar, och jimfora dem
mot vad pensionsradgivning tror att kunderna forvéntar sig. Genom underskningen vill vi
skapa forstdelse om vad pensionsrddgivande foretag gor och vad de kan utveckla for att
uppfylla mindre lantbruksforetags forvantningar.

1.4 Syfte och mél

Syftet med studien é&r att identifiera var och vilka gap det finns i kommunikationen/servicen
mellan lantbruksforetagarnas forvantningar och vad de pensionsrddgivande foretagen tror att
lantbruksforetagarna forvantar sig.

Ambitionen dr att efter avslutad studie kunna analysera kvalitén och lokalisera eventuella
brister som rdder i den service som pensionsradgivande foretag ger lantbruksforetag, samt dven
om &lder pdverkar vilka forvintningar lantbruksforetagaren har.

Malet ar att resultaten fran studien kan vara av vérde for pensionsradgivande fOretag.
Exempelvis banker, forsidkringsbolag, rddgivningsforetag. Genom att ta del av denna studie
kommer man forhoppningsvis att forstd hur lantbruksforetag tinker kring pension och vilka
delar man som radgivande foretag bor fokusera pa. Aven lantbruksforetagare kan ha nytta av
studien d4 de eventuellt far en tydligare bild angdende hur pensionsrddgivande foretag
resonerar kring deras produkterbjudande.
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1.5 Fragestéllningar

- Stammer lantbruksforetagarnas forvantningar 6verens med vad pensionsforetagens
rddgivare/séljare tror att lantbruksforetagarna forvéntar sig?

- Hur prioriterar lantbruksforetagare omradena materiella ting, tillforlitlighet, lyhordhet,
kunskap och empati? Samt hur tror pensionsforetagen att lantbruksforetagarna
prioriterar?

- Har dlder nagon betydelse for vilka forviantningar det finns inom pensionsrddgivning?
Béde ur lantbruks- och pensionsradgivande foretagens perspektiv.

1.6 Avgransning

Studien kommer att fokusera pd mindre lantbruksforetag dir dgaren far sin huvudsakliga
inkomst genom det egna lantbruket och enbart forsorjer sig genom sitt egna foretag. Vi kommer
inte att ta med de foretag som fér sin inkomst av en anstillning utanfor sitt eget foretag. For att
avgransa detta arbetes storlek kommer ingen hénsyn tas till vilka forutsiattningar de olika
foretagen har i form av lonsamhet, belaningsgrad, storlek, produktion etc.

Béde aktiebolag och enskilda firmor kommer tas med i studien da vi anser att det spelar mindre

roll vilken bolagsform man bedriver for att denna studie ska kunna genomfGras pa ett trovardigt
stt.
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Teoretiskt ramverk

Det teoretiska ramverket i denna studie dr anpassat efter syftet “att identifiera om det finns
ett gap i kommunikationen/servicen mellan lantbruksforetagens forvintningar och vad de
pensionsrddgivande foretagen tror att lantbruksforetagarna forvintar sig”. For att kunna
besvara vdrt syfte behover vi beskriva vad en tjdnst dr, hur tjidinstekvalité uppstdr och hur
forvintningar skapas. Det finns tvd vanliga modeller som beskriver tjdnstekvalité, den
europeiska modellen som dven kallas Gronroos modell, samt den amerikanska modellen som
kallas GAP- modellen. I detta kapitel beskriver vi bada modellerna for att skapa en stérre
forstdelse, men vi viljer att anvinda oss utav GAP- modellen da vi anser att den passar vdrt
syfte bdst eftersom den jamfor kunders forvintningar mot vad foretaget tror att kunden
forvintar sig. For att samla in data till GAP- modellen finns verktyget SERVQUAL som
mdter kundernas forvintningar.

2.1 Tjanster

Tjénster kan definieras som aktiviteterna som sker mellan leverantdr och konsument. De finns
till for att tillfredsstélla ett behov som konsumenten har. Tjénster dr abstrakta, vilket medfor att
det dr inget man kan ta pd utan det 4r mer av en upplevelse (Martin, 2007). Enligt Martin (2007)
finns det fyra begrepp som beskriver vad en service inom affdrsvirlden é&r:

Omiitbara. En tjanst dr i regel omédtbar innan man har kopt den. Ett exempel kan vara nér en
person stér i affaren och ska kopa ett dpple sé& kan man kénna, lukta och bedéma om &pplet ar
av god kvalité. De flesta tjdnster maste upplevas for att kunna avgora kvalitén och &r darfor
omitbara.

Personliga. Tjéanster dr unika da de konsumeras i samma stund som de levereras. Detta medfor
hoga forvintningar frdn konsumenten pa hur tjanstens kvalité levereras. Pa grund av detta ar
det avgdérande om konsumenten upplever att tjdnsten mott de forviantningar som kunden haft
pa motet.

Firskvara. Med det menas att en tjdnst inte kan “lagras”. Den sker i nuet och méste dérfor
ocksd konsumeras direkt.

Variation. Upplevelsen av en tjinst kan skilja beroende pa olika faktorer. Dessa faktorer kan
vara vem, var, nir och hur en tjanst férmedlas (Martin, 2007).

2.2 Tjanstekvalité

Niér en tjénst tas emot upplevs en kvalité av nagot slag, antingen dr man n6jd eller sa dr man
inte det. Detta brukar beskrivas som tjanstekvalité. En definition som anvénds for att beskriva
tjanstekvalité dr “leverans av utmarkt eller dverldgsen service i forhéllande till kundernas
forvantningar” (Francis, 2012). Att definiera tjanstekvalité dr komplext d& det grundar sig i
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personliga upplevelser, vilket gor att en tjdnst kan upplevas olika beroende pa vilka
preferenser personer har.

Att méta och ta reda pd ett foretags kvalité pd de tjédnster som erbjuds har under de senaste aren
varit och dr fortfarande en effektiv metod for att utvecklas. Det finns flera modeller som maéter
kvalitén pa tjinster och tvd av dem som anviinds ofta ir den skandinaviska GRONROOS-
modellen samt dven den amerikanska SERVQUAL- modellen (Parkash & Mohanty, 2012).

2.3 Forvantningar

For att kunna tillhandahalla konsumenter med en hog tjanstekvalité méste foretag bilda sig en
uppfattning om vilka forvintningar en kund har pé foretagets tjénst (Bebko, 2000). Men vad ar
forvantningar? Att definiera forvantningar ar komplicerat och kan goras pa flera olika sitt. Ett
sdtt att beskriva begreppet dr att forvintningar dr en konsekvens av tidigare erfarenheter,
reklam, “word of mouth” och professionella rekommendationer som resulterar i att
konsumenten bildar en uppfattning géllande hur en framtida tjénst eller produkt ska upplevas.
Lyckas ett foretag inte leva upp till denna framtidsbild forstors forestéllningen, vilket leder till
ett missndje och en besvikelse (Boulding et al., 1993). Det dr kundernas senaste upplevelse av
en tjanst som paverkar deras kommande forvintningar pé ett foretag. Det medfor att en kunds
vilja att fortsétta gora affdrer med foretaget paverkas i hog grad beroende pa hur vél deras
forvantningar uppfyllts (Licata, 2008).

Det finns olika former av forvintningar. Det finns eftertraktade forvintningar, som tillhor en
hogre grad av forvintningar, och dessa kréver att en persons forvantningar dverskrids. Det finns
dven en ldgre grad av forvantningar som kallas tillfredsstillande forvintningar, och dessa ar
den lagsta niva for att en person inte ska bli missndjd med tjansten (Licata, 2008). Det gar att
sammanfatta dessa tva typer av tillfredsstillelse som en 6vre och en undre gréns, dér foretag
hela tiden ska striva efter att befinna sig mellan dem. Detta koncept géllande konsumenters
forvantningar anses kunna anvidndas som ett verktyg for att “benchmarka” foretags olika
kundtillfredsstillelse (Cadotte et al., 1987).

Att méta konsumenters forvantningar och jamfora dessa mot deras upplevelser dr essentiellt
for att kunna utveckla ett foretags tjanstekvalité (Bebko, 2000), dirfor finns det flertalet
modeller som tagits fram for att utveckla detta. Bland dessa finns Gronroos “Technical and
functional quality model” (Gronroos, 1984) och GAP- modellen som dr framtagen av
Parasuraman, Zeithaml & Berry (Parasuraman et al., 1985).
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2.4 Gronroos modell om tjanstekvalité

\\\_____,,///
( Image
-/ \
Resultatets / Processens
tekniska kvalitet: | funktionella
Vad \_ kvalitet: Hur
\ __// \\\____,//<

Figur 1: Grénroos modell om tjénstekvalité (Grénroos, 1984)

Vi viljer att beskriva Gronroos modell for att skapa en storre forstaelse for vad tjdnstekvalité
innebér. Enligt Gronroos (2008) ér det konsumenterna som avgor kvalitén pa tjinsten som
levereras, darfor dr det viktigt for ett foretag att undersdka vad kunden anser om tjénsten.
Modellen publicerades &r 1982, och syftet med den dr att forklara hur kunden upplever den
kvalité som finns pa en tjénst. Enligt modellen finns det ur kundens perspektiv, tvd dimensioner
som formar den upplevde kvalitén pa tjansten. Dessa kallas for teknisk respektive funktionell
kvalité (Gronroos, 1984).

Med den tekniska kvalitén menas kvalitén pa det resultat som tjénsten ger och hur kunden i
frdga tar emot och uppfattar det. Den tekniska kvalitén bor vara pa en godkédnd nivé for att

kunden ska vilja ha tjédnsten, och man kan se att det hér finns stark prioritet for resultatet av
tjansten, vilket belyses 1 figur 2 med ordet vad, exempelvis vad far kunden (Gronroos, 1984).

Den funktionella kvalitén beskrivs ocksa i figur 2, men da med ordet hur istillet. Hur bedomer
kunden kvalitén pa processen? Alltsé fokuserar denna dimension pa tjénsteprocessen och hur
relationen med tjidnsteforetaget fungerar och utvecklar sig, och kan dérfor beskrivas som mer
subjektiv. Gronroos anser att den funktionella kvalitén ofta &r den viktigaste dimensionen
(Gronroos, 1984).

Enligt Gronroos (2008) spelar den image ett foretag formedlar stor roll f6r hur kunden uppfattar
kvalitén pé tjansten. Om en kund har en positiv bild av ett foretags image har kunden ofta mer
overseende om misstag begas. Dock kan for ménga misstag skada ett foretags image.
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2.5 GAP-Modellen

GAP-modellen dr den modell vi valt att arbeta vidare med i detta examensarbete. Det dr en
teoretisk modell som togs fram av Parasuraman, Zeithaml och Berry, och publicerades for
forsta gadngen &r 1985. Modellen anvinds for att forsoka forstd vad som ger en missndjd
alternativt en ndjd kund och framforallt var ndgonstans i kedjan det eventuellt brister. Att den
kallas GAP- modellen beror pa att den visar hur ett gap uppkommer mellan olika delar i
tjansteerbjudandets utformning (se figur 2 nedan). Den bestar av 5 huvudsakliga omradden som
anvinds av organisationer for att lokalisera hur de ska mdta kundernas efterfragan av service.
De olika omrddena &r, kunskapsgapet (knowledge gap), standardiseringsgapet (policy gap),
leverantorsgapet (delivery gap), kommunikationsgapet (communication gap) och

konsumentgapet (consumer gap) (Parasuraman et al., 1985).
Utlovat Organisationens Kundens Tidigare Pri
erbjudande rykte onskemal erfarenheter -
Forvantat
erbjudande
Erhallet
erbjudande

-
Utfort Marknadsféring
erbjudande

Ge[ |

Erbjudandets

utforming
T 1

Féretagets uppfattning
om kundernas
férvantningar

Figur 2: GAP- modellen (Gustavsson et al., 1997)

Gap 1. Kunskapsgapet: Det forsta gapet i modellen beror skillnaden mellan vilka férvantningar
kunden har pé tjdnsten jamfort med tjdnsten som foretaget forsoker leverera (Francis, 2011).
Detta gap fokuserar pa skillnaden mellan vad foretaget tror att en kund vill ha och vad kunden
forvantar sig for service. Skillnaden som uppstér grundar sig pa en bristande kommunikation i
samspelet mellan vad fOretaget forsoker leverera och vad konsumenten efterfragar.
Anledningar till att detta uppstdr ar bland annat brister i1 aterkoppling till kund,
kommunikationen mellan servicepersonal och ledning, déligt utford marknadsundersdkning,
en otillrdcklig kundrelation samt om foretaget ej lyssnar till konsumenternas kritik (Expert
Program Management, 2018).
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Gap 2. Standardiseringsgapet: Omfattar forstaelsen av konsumenters behov och hur ledningen
applicerar detta for att skapa foretagets tjansteerbjudande. Detta fokuserar pd hur ledningen
oversitter vad de tror dr kundens forvéntningar till ett virdeerbjudande, vilket innebdr vad
foretagets standard &r och vad de vill sta for (Francis, 2011). Misslyckas foretag med denna
oversittning leder det till att de erbjuder en tjénst som det finns behov av, men den utfors pé
ett sétt som inte moter kundens krav. Resultatet av ett sddant misslyckande leder till att kunder
soker en liknande tjinst, fast med béttre service hos nigot konkurrerande foretag. Dessa brister
kan komma ifran bristande standardisering av kundbemoétande, for 14g servicekvalitet eller att
foretaget ej dr uppdaterat inom service standard (Expert Program Management, 2018).

Gap 3. Leveransgapet: Det tredje gapet 1 modellen berdr skillnaden mellan hur ledningen
specificerat foretagets tjanstekvalité och hur anstéllda lyckas utfora tjdnsten pa ett for kunden
tillfredsstdllande sdtt. Denna del i modellen 4r beroende av hur personal agerar i deras
kundbemétande och hur foretaget forlitar sig pa att personalen utfor tjdnsten i symbios med
ledningens riktlinjer (Francis, 2011). Detta gap kan uppstd av olika anledningar, exempelvis
genom att personal inte klarar av att leverera enligt foretagets riktlinjer eller att de inte har
tillrdcklig kunskap om tjénsten de ska leverera. Det kan vara brister i att tillgodose de dnskemél
som kunden eftertraktar men det kan &ven vara brister i den interna kommunikationen om hur
personal ska leverera den efterfragade tjansten (Expert Program Management, 2018).

Gap 4. Marknadsforingsgapet. Gap fyra belyser skillnaden pé hur vil foretaget uppfyller den
tilltdnkta servicekvalitén som de marknadsfort genom olika former av reklam och hur vél det
mdoter de forvantningar som detta givit kunden (Francis, 2012). Svérigheterna inom detta gap
kan vara att leva upp till de forvintningar som bildas genom en verdriven reklam. Gapet okar
om den interna kommunikationen mellan marknadsforing och tjansteutforande &r bristande
(Expert Program Management, 2018).

Gap 5. Konsumentgapet: Det sista gapet behandlar hur konsumenten upplever att foretaget
lyckats utfora tjansten de erbjuder i forhéllande till de forvantningar som kunden byggt upp.
Denna delen i modellen paverkas kraftigt av alla de tidigare gapen, konsumentgapet kommer
ej kunna bli mindre @n det storsta av de tidigare gapen (Francis, 2012). Detta betyder att for att
minska detta gap miste foretagen arbeta med de fyra andra gapen i modellen for att minska
klyftan mellan hur konsumenterna upplevde utforandet och vad som forvéntades av tjdnsten
(Expert Program Management, 2018).
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2.6 Kunskapsgapet

Enligt de bakgrundsfakta som tidigare forskning visar har vi uppfattat att det finns en stor
problematik inom kunskapskommunikationen géllande behovet av pensionsplanering mellan
de radgivande foretagen som forser tjansten och den tilltdinkta kunden av tjdnsten som ir de
mindre lantbruksforetagarna. Med detta som grund har vi dérfor valt att fokusera pa
kunskapsgapet (gap 1), for att undersoka hur stor skillnaden dr mellan vilken sorts tjanst och
vad som ska ingd i den som de mindre lantbruksforetagarna efterfragar mot vad de
pensionsradgivande foretagen tror att kunderna vill att tjéinsten ska omfatta. Vi har tidigare
forklarat de andra 4 gapen for att skapa en helhetsforstaelse av modellen, men anser att de inte
beror det huvudsakliga syftet for uppsatsen och darfor véljer vi att fokusera pa gap 1.

For att minska gapet som eventuellt finns krdvs att ledningen eller anstéllda i beslutsfattande
positioner bildar sig en uppfattning om kunderna. Detta bor ske genom att noggrant skaffa
kunskap som dr relevant géllande vad de tilltdinkta konsumenterna efterfragar. Denna
informationsinsamlings relevans for tjdnsteutvecklingen maste bedémas grundligt innan
utvecklingen av en service pabdrjas och nér den nya servicen introduceras méaste den foljas upp
av métningar som avgdr om tjansteutvecklingen fatt en 6nskad effekt.

Enligt Bitner, 2010 finns det tre nyckelstrategier for att lyckas minska kunskapsklyftorna i GAP
1. Den fOrsta strategin r att 6ka kunskapen om foretagets kundmalgrupp genom att externt
lyssna pa konsumenterna genom olika former av kundundersékningar och att internt arbeta
med att lyfta kunskapen anstéllda inom organisationen har om konsumenternas behov. Den
andra strategin som omndmns dr att bygga en starkare relation genom att tillmotesgé
kundbehov. Detta kan betyda olika anpassning for olika foretag, exempelvis att ldra sig
klientens namn, forstd vad for typ av foretag kunden bedriver och utmaningar som finns i
samband med detta. Den tredje nyckelstrategin handlar om att ge kunden mdjlighet att uttrycka
nér den upplever att den fétt dalig service genom att dokumentera och f6lja upp varfor kunden
upplever tjdnsten som misslyckad (Bitner et al., 2010).

For att undersoka hur stort detta gap dr kommer vi att anvidnda oss utav ett verktyg som heter
SERVQUAL-modellen (for vidare information om SERVQUAL- modellen, se rubrik 2.7)

2.7 SERVQUAL

For att faktiskt méta den upplevda kvalitén/forvantningar pé servicen eller tjansten som ges har
SERVQUAL- modellen utvecklats. Man kan sdga att den utgar frin GAP- modellen och
anvinds ocksd for att hitta de eventuella gap som finns i den modellen. Nar SERVQUAL-
modellen utvecklades anvidndes den i flera olika situationer fOr att visa att den gar att applicera
pa flera olika yrken, s linge foretaget i frdga erbjuder ndgon typ av tjénst (Parasuraman et al.,
1985). Fran borjan bestod SERVQUAL- skalan av tio dimensioner, men har idag brutits ner
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till fem huvuddimensioner for att mita tjédnstekvalitén (Khoshraftar & Rozan, 2014). Dessa
fem dimensioner presenteras i figur 3 nedan.

o Lyhordhet (Responsiveness). Tjansteforetagets beredskap att tillfredsstélla kundens
behov av respons. Exempelvis att man har en svarsgaranti.

e Empati (Empathy). Foretagets formaga att bry sig om, forstd och ge individualiserad
uppmirksamhet gentemot kunden. Exempelvis att man kan relatera till en kunds
problematik och vad det innebir kénslomassigt.

o Kunskap (Assurance). Foretagets kunskap, artighet samt dess formaga att formedla
fortroende gentemot kunden. Exempelvis att foretaget har ritt kunskap for att utfora
tjansten pa ett ansvarsfullt och sikert sétt.

e Materiella ting (Tangibles). Foretagets utrustningsnivd och materiella tillgdngar.
Exempelvis kontorsmiljo, foretagsbilar, klddkoder.

o Tillforlitlighet (Reliability). Formagan att utfora den utlovade tjénsten pd ett palitligt
och noggrant sitt. Exempelvis att den utlovade hérfrisyren blev som det var tankt.

Figur 3, SERVQUAL-modellens uppbyggnad; (Parasuraman et al., 1988)

SERVQUAL- modellen anvénds som sagt for att méta de forvantningar kunden har pé en tjénst
som foretaget erbjuder. Majoriteten av studier som gors med SERVQUAL- modellen anvénder
kvantitativa metoder i sin forskning (Khoshraftar & Rozan, 2014). For att undersoka kvalitén
pa servicen med hjidlp av SERVQUAL- modellen anvinds 22 standardfragor som har sitt
ursprung fran de grundliggande fem dimensionerna som modellen utgir ifrdn. Dessa
standardfragor kan justeras i antal och utformning beroende pa vilken bransch man undersoker,
for att fa ett sa relevant resultat som mojligt (Fripp, 2013).

2.8 Anviandandet av SERVQUAL

SERVQUAL- modellen har rotat sig som ett instrument man anvidnder nir det géller
tjanstekvalité och modellen har en hog trovérdighet internationellt just pd grund av att den gar
att anvénda inom de flesta branscherna (Parasuraman et al., 1985). Modellen har anvints i flera
olika branscher och ldnder genom aren, exempelvis inom bankvirlden, sjukhus, flygbolag och
transportforetag. Enligt (Kakouris, 2016) gjordes en undersdkning med hjilp av SERVQUAL-
modellen ddr man undersokte hur kunderna upplevde tjdnstekvalitén i en serbisk storbank.
Studien upptéckte ett flertal brister i hur banken formedlade sina tjénster och var det fanns
forbattringspotential.
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2.9 Negativa och positiva reaktioner

Trots att SERVQUAL blivit ett internationellt uppskattat verktyg sd har det riktats kritik mot
modellen. Kritiker har ifrdgasatt om de fem grundlidggande dimensionerna som modellen
anvénder &r tillimpbara i alla serviceyrken. Forskare anser att modellens fem dimensioner bor
anpassas beroende pa vilken verksamhet som é&r aktuell for studien just da (Mahfooz, 2014).

Andra forskare menar &dven att eftersom SERVQUAL fokuserar mycket pa kundens
forvantningar av en tjinst, kan resultatet bli olika beroende péd vilken individ som deltar i
studien. Aven kulturella skillnader mellan olika undersdkningsgrupper nimns som ytterligare
en faktor till att modellens trovirdighet ibland kan vara svag (Ozkan, 2016).

De frimsta styrkorna som nimns om SERVQUAL- modellen handlar ofta om att den &r
tillimpbar 1 flera olika branscher. Modellens hdga nyttjande i kombination med dess
standardiserade utformning, gor att man enkelt kan jimfora kvalitén pé servicen mellan olika
branscher. Det ses som en styrka dd ménga branscher kan ta lirdom av varandras resultat
(Servqual Model His Advantages And Disadvantages Marketing Essay, 2016).

Att implementera SERVQUAL och maéta kunders forvintningar/upplevelser av en tjénst, kan
resultera i 6kad kundlojalitet, forbittrad foretagsimage samt 6kad vinst. Det dr dock viktigt att
inte gbra matningar for ofta, da respondenterna snabbt kan forlora intresset i att svara korrekt
(Shadin, 2006).

Sammanfattning

Tjénster &r aktiviteter som sker mellan leverantor och kund, dessa tjinster definieras av att de
ar omadtbara, personliga, ej lagringsbara och att de varierar i utférandet (Martin, 2007). Nér en
tjanst utfors far kunden en uppfattning om hur kvalitén pd tjansten &r. Tjanstekvalité kan
beskrivas som “leverans av utmérkt eller overldgsen service i forhdllande till kundens
forvantningar” (Francis, 2011). Forvédntningar bildas som en konsekvens av en konsuments
tidigare erfarenheter, vilket leder till en uppfattning om hur en tjénst ska upplevas.

GAP-modellen anvinds for att identifiera skillnader mellan kundens fOrvantningar och
upplevelser. Modellen delas in i fem olika gap, fyra interna gap som tjénsteforetaget arbetar
for att minimera, samt ett konsumentgap som &r skillnaden mellan vad kunden forvéntar sig av
tjansten och hur den upplevs (Parasuraman et al., 1985).

Vi har valt att arbeta med kunskapsgapet (gap 1), som fokuserar pa differensen som finns

mellan kundens forvintningar pa en tjinst, och vad foretaget tror att kunden forvéntar sig
(Francis, 2012).
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For att kunna maéta hur stort ett gap dr, har SERVQUAL-modellen utvecklats. Modellen
anvinds som ett verktyg for att analysera och hitta de skillnader som beskrivs i GAP-modellen.
SERVQUAL hjélper till att hitta information som visar hur hoga forvéntningar kunden har, och
hur vil foretaget lyckas mota dessa forvintningar (Parasuraman ef al., 1988).

Tidigare studier som har anvdnt GAP- modellen samt SERVQUAL- modellen, undersoker
generellt differensen mellan vad kundens forvintningar dr kontra hur de upplevde tjinsten.
Modellerna ér justerbara vilket gor att de gar att anpassa till olika branscher som erbjuder
tjanster (Parasuraman et al., 1985).

Vi kommer anvénda modellerna for att méta skillnaden mellan vad mindre lantbruksforetagare
forvantar sig av pensionsrddgivande/-sdljande foretag, och vad dessa foretag tror att
lantbruksforetagare efterfragar, darfor har vi valt att arbeta vidare med GAP-modellen i denna
studie.
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Metod

For att kunna svara pd syftet “att identifiera om det finns ett gap i kommunikationen/servicen
mellan lantbruksforetagarnas forvintningar och vad de pensionsradgivande foretagen tror att
lantbruksforetagarna forvintar sig”, kommer vi anvinda oss av en komparativ metod i denna
studie. Ett komparativt arbetssdtt jamfor och analyserar undersékningar gentemot varandra
och gar att applicera savil vid kvalitativa som kvantitativa undersokningar (Bell et al., 2019).
I denna studie har vi valt att anvinda oss utav en kvantitativ enkdtundersékning, med fragor
kopplade till SERVQUAL samt GAP - modellen. Undersokningens fragor kommer att stdllas
till 1. lantbruksforetagare och 2. pensionsrddgivande foretag. For att kunna identifiera
eventuella brister i pensionsforetagens erbjudande jamfors svaren frdn de olika grupperna
Forutom den primdra informationsinhdmtningen genom enkdtundersékningen, har det
teoretiska ramverket utformats med hjdlp av sekunddrkdllor i form av vetenskapliga artiklar
frdn frdamst Google Scholar.

3.1 Deduktiv studie

Genom att utgé fran en teoretisk modell, och sedan prova den genom en undersokning, &r
ansatsen i studien deduktiv. Forskare anvinder begreppet deduktion nér man utgar frén en
teori, genomfor en empirisk studie, och sedan analyserar resultatet (Collins, 2010).

Att genomfora en deduktiv studie involverar fem grundliggande steg:
e Utforma ett forskningsforslag som gér att knyta an till en teori.
I denna studie kopplas GAP- modellen ihop med vdr teori om att det finns ett glapp
mellan lantbruksforetagare och pensionsrddgivande foretag.

e Finna och utveckla ett verktyg for att testa teorin.

Verktyget som anvdnds i undersokningen dr SERVQUAL- modellen, som samlar in
data till GAP- modellen.

e Testa teorin genom att skapa en empirisk studie.
Genom att gora enkdtundersokningen testas teoretiska modellen mot
forskningsfrdgan.

e Analysera resultatet av undersdkningen, bekrifta eller avfarda teorin.
Analysen kommer identifiera hur de olika grupperna svarat och identifiera “glappet”
som eventuellt finns.

e Om nodvindigt, anpassa forslaget frdn den insamlade datan och &terupprepa

undersdkningen.
Detta kan leda till ndsta examensarbete som involverar dmnet pa nytt (Collins, 2010).
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3.2 Vetenskapligt synsatt

Denna studies vetenskapliga synsétt kommer att utgé fran ett positivistiskt perspektiv. Genom
att undersbka och mita differensen mellan vad lantbruksforetagare efterfrigar fran
pensionsradgivande foretag och vad dessa foretag tror att lantbruksforetagare vill ha, avser
studien observera och fastsla de eventuella glapp och brister som rader mellan parterna. Med
det faktum att studien tar hdnsyn till verkliga observationer som méts genom en kvantitativ
undersokning utgér det vetenskapliga synséttet i detta arbete frén positivism.

Positivismen grundar sig i naturvetenskapen och det var den franske sociologen Auguste Conté
som under 1800-talet menade att det gick att generera kunskap som var positiv och utvecklande
for ménskligheten. Conté menade att den kunskap man sokte skulle vara verklig och tillginglig
for sinnen och fornuft. For att bli positiv skulle kunskapen vara av god kvalité och kunna
forbéttra samhéllet (Patel & Davidson, 2009).

Idag brukar positivismen beskrivas som en filosofisk och vetenskapsteoretisk inriktning som
hévdar att all forskning maste byggas pé konkret observation och endast fastsld objektiva
kvantifierbara data (Patel & Davidson, 2009).

3.3 Kvantitativ metod

Anledningen till valet att anvinda en kvantitativ metod i denna studie, har en korrelation till
SERVQUAL- modellen som ar utformad for att anvdndas tillsammans med en kvantitativ
undersokning (Parasuraman ef al., 1985). Ytterligare en motivering till att anviinda kvantitativ
metod i denna studie dr att den typen av metod enklare nar ut till fler ménniskor vilket kan ge
svar pd om det finns ett problem och inte varfor (Kvantitativ vs. kvalitativ forskning |

SurveyMonkey, u.8).

Kvantitativa undersokningar foljer generellt en deduktiv stil och fastslir ofta kunskap genom
strukturerade processer och mitinstrument. Genom att analysera data och rapporter frdn en
kvantitativ studie, fAr man resultat i form av siffror, tabeller och grafer. Kvantitativa metoder
ar deskriptiva och anvinder ofta enkdtundersokningar (Goodwin & Goodwin, 1996). Vid
anvindningen av en kvantitativ metod dr madlet att kunna generalisera resultaten i s& stor
utstrackning som mojligt, dérfor riktas en kvantitativ undersokning till fler individer jAmfort
med en kvalitativ metod (Patel & Davidson, 2009).
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3.4 Enkatundersokningen

Det vanligaste sittet att utfora en enkdtundersokning &r numera genom ett webbaserat
frageformuldr. Det dr populdrt pd grund av sin tillgdnglighet, ldga kostnad och de
specialutformade program som skapats just for enkdtundersokningar. En enkét skapas genom
tre tydliga grundsteg:

1. Skapa och designa ett frageformuldr.
2. Leverera fragorna till din malgrupp.
3. Samla in och analysera radata.

Nér man ska genomfora en enkdtundersokning ar det nddvindigt att planera den noggrant. Till
att borja med dr det viktigt att enkdten dr koncis for att bibehalla respondentens intresse.
Fragorna ska utformas pa ett sitt som gér dem neutrala, vilket betyder att de inte ska vara
ledande, och inte paverka respondenten kinslomissigt. (Denscombe, 2014).

Eftersom detta arbete ska analysera kvalitén och lokalisera eventuella brister som rdder i den
service som pensionsradgivande foretag ger lantbruksforetag, kommer enkéten vi utformat att
utgd frain SERVQUAL- modellen.

Fragorna i var enkét (se appendix 1,2) édr utformade efter SERVQUAL-modellens fem olika
dimensioner dér vi valt att formulera tre pastdenden for varje dimension. Dessa pastdenden
kommer stéllas till bdde lantbruksforetagare och de pensionsradgivande foretagen, men dd med
formuleringen “tror du det ar viktigt for lantbruksforetagare att ...”. Syftet &r att underséka om
det finns olikheter i svaren mellan de tvé parterna och identifiera skillnader i forestéllningen
om vad lantbruksforetagaren anser viktigt. For att finna dessa glapp kommer fridgorna besvaras
genom en skala som stricker sig mellan 1: “Det &r inte alls viktigt for mig” till 7: “Det ér véldigt
viktigt for mig”.

Enkéten har utformats som ett webbaserat frageformulér, dér vi skickar ut formuléren via E-
mail till respondenterna for att de enkelt ska kunna ta del av studien. Fordelen med en
webbaserad enkdtundersdkning &r att den ér lattillgidnglig, vilket kan ge en stor och bred grupp
respondenter, samt dven att den dr kostnadseffektiv (Wright, 2005). Nackdelen med en
webbaserad enkdt dr att den kan vara svarare for dldre personer att besvara jaimfort med en
traditionell 1 papper (Cole, 2005).

Det kommer informeras att undersokningen gér snabbt att genomfora och att den enbart bestar
av 17 stycken péstidenden som besvaras med kryss i en sjugradig skala.
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3.6 Urval

Urvalet i denna studie ir ett sa kallat icke-slumpmassigt bekvémlighetsurval. Med det menas
att vi kommer undersoka de individer som man har léttast att f tag i men som fortfarande haller
sig inom avgrdnsningarna. Vi dr medvetna om att ett icke-slumpmassigt urval inte genererar
samma trovérdiga resultat som ett slumpmadssigt urval, men vi véljer att genomfora studien
med detta urval pa grund av ekonomiska och tidsméssiga aspekter. Vi valde denna typ av urval
dérfor att vi anser att vi har stor kontakt med den agrara ndringen genom universitetet och
studentkamrater. Undersokningen skickades ut till lantbrukare 6ver hela Sverige med hjilp av
dessa universitetskontakter vilket resulterade i ett nationellt urval. Studiens enkit delades via
internet till cirka 200 personer, och vi fick en svarsfrekvens pa strax under 25 %.

3.7 Validitet

Med validitet menas att man méter det som verkligen &r avsikten att matas. Hog validitet ar
viktigt for att 14saren tydligt ska kunna se hur de olika delarna av utredningen gatt till. Allt fran
vilka variabler som tillkommit, hur intervjuer och undersékningar gjorts ska beskrivas tydligt.

For att uppnd en hog validitet i denna studie har arbetet kontinuerligt beskrivit
tillvigagéngsséttet som studien antagit. Den interna validiteten stirks genom att beskriva de
olika teorierna som anvints grundligt, samt vilja modeller som 4r anpassade till varandra for
att skapa ett sa trovérdigt resultat som mojligt (Validitet | Mdlardalens hogskola, 2014). GAP-
och SERVQUAL- modellen ér internationellt erkéinda metoder for att mita tjédnstekvalitet och
forekommer 1 flertalet vetenskapliga studier.

3.8 Reliabilitet

I en kvantitativ undersokning &r reliabilitet ett matt pd matningarnas pélitlighet, alltsa hur pass
exakt undersokningen gar att genomfora upprepade ginger av olika personer och fa samma
resultat (Validitet | Mélardalens hogskola, 2014). For att kontrollera hur vél en undersékning
kan aterupprepas kan man undersoka reliabiliteten utifrén tre olika perspektiv:

e Stabilitet- berdr hur méatningarna paverkas av tid, kan samma undersokare gora fler

métningar over tid och stimmer de dverens? Denna form av reliabilitet kallas for
testretest reliability.
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e Intern reliabilitet- denna del berdér hur partisk undersokningen ar. Den motverkas
genom att l1ita flera personer mita och jamfora hur métningarna stimmer overens,
denna metod kallas ibland for intern-rater reliability.

e Interbedomarreliabilitet- nér liknande fragor stills i olika delar av undersdkningen ska
svaren vara eniga. Detta kan kallas for internal consistency reliability.

(Gunnarsson, 2002)

Genom att utfora en kvantitativ webbaserad enkitundersokning stirks reliabiliteten for
undersdkningen, d& respondenterna inte blir pdverkade av ndgon extern faktor som gor att de
inte svarar i enlighet med deras ursprungliga dsikt. Studiens reliabilitet starks ytterligare genom
att de olika delarna metod, modell, métverktyg och urval ar tydligt forklarade (Sorqvist, 2000).

Innan enkitundersokningen delades ut till respondenterna gjordes en “test-studie” for att
undersdka om det fanns fragor som kunde misstolkas eller fragor stéillda pa ett felaktigt stt.
Detta test gjordes fOr att stirka den interna reliabiliteten i undersdkningen genom att fragorna
stélldes och foljdes upp av en diskussion om vilka fridgor som kunde vara ledande eller svéra
att forsta.

3.9 Analys

Svaren fran var undersokning har analyserats for att ta reda pa om det finns olikheter i svaren
mellan lantbruksforetagare och de personer som jobbar med pensionsrddgivning. Enkitens
utformning var i huvudsak med frdgor som man skulle gradera fran 1-7, vilket foljer
SERVQUAL- modellens upplégg.

For att kunna gora ordentliga statistiska tester pa vara svar vi fick frén enkdten anvinde vi oss
av statistikprogrammet SPSS. I programmet gjordes traditionella t-tester dér vi jimforde
medelvdrden frdn grupper emot varandra. Ett t-test anvinds for att undersdka om det finns
signifikant skillnad i medelvdrden mellan tva olika grupper. Man kan gora olika slags t-tester
beroende pa om de tva grupperna &r lika stora eller om det dr stora skillnader mellan de olika
grupperna. (Siegle, 2015). Den viktigaste jamforelsen vi gjorde var att stilla
lantbruksforetagarnas svar mot pensionsforetagens svar. Forutom den analysen jamforde vi
ocksa om élder, yrkesbefattning och om man hade pensionsrddgivning idag paverkade hur man
besvarade fragorna.

3.10 Kritik mot metoden
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Metoden for att lyckas samla in data till denna undersokning har varit enkatundersékningen,
som utformats efter var valda teorimodell. Nackdelen med att koppla ihop frdgorna i enkédten
med den valda teorin, &r att det begridnsade mdjligheterna att stélla vissa typer av fragor.

SERVQUAL- modellen tillimpas ofta for att méta konsumentens uppfattning av en tjénst. I
detta arbete anpassades modellen till att jamfora tva gruppers forvantningar pa en tjénst. Vi har
upplevt att anvdndandet vi valt av modellen fungerat bra pd grund de standardiserade fragorna
modellen har. Tack vare modellen har vi kunnat jamfora grupperna mot varandra. Vi har inte
funnit andra undersdkningar som anvint SERVQUAL- verktyget pa liknande sitt. Det medfor
att anvdndandet av modellen vi valt kan ifragasattas och kan darfor minska trovérdigheten 1
studien.

Vi valde att distribuera var webbenkit via mail och sociala medier. Enkéten som gjordes var

tillgénglig for alla, vilket medforde att risken finns att oonskade personer svarade pa den. Detta
ar ndgot som vi inte kunnat kontrollera, vilket begrinsar enkétens trovardighet.
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Resultat och analys

1 detta kapitel kommer vi att analysera och presentera det resultat som enkdtundersokningen
gett. Med hjdilp av tabeller kommer resultatet att forklaras och beskriva vilka slutsatser som
gar att dra med hjdlp av analysen fran SPSS.

4.1 Beskrivning av studien

Vér enkitundersokning som skickades ut till de pensionsrddgivande foretagen och
lantbruksforetagarna fick totalt 45 svar. 23 av svaren kom fran personer som jobbade med
pensionsradgivning/forsiljning och 22 svar kom frdn lantbruksforetagare. Detta gav oss
mojligheter att stéilla svaren fran de olika grupperna mot varandra och forsoka identifiera
skillnader 1 hur de besvarat frdgorna. Frdgorna formulerades efter SERVQUAL- modellens
fem dimensioner (materiella ting, tillforlitlighet, lyhordhet, kunskap, empati), for att hitta inom
vilket omréde det eventuellt glappar.

De personerna som arbetade hos de pensionsradgivande foretagen hade en medelélder pa 46,6
ar och medelaldern hos lantbruksforetagarna som medverkade i undersokningen var 43,54 &r.
For att kunna gora analyser om é&lder kunde spela roll for resultatet delade vi in respondenterna
1 yngre (<40 &r) och dldre (>40 ar). Enligt Svenska dagbladet (2017) sa &r medeléldern hos
lantbruksforetagare 58 ér vilket respondenterna i denna undersokning inte ar. Detta kan bero
pa att enkdten skickades ut via studenter pd SLU, samt till foretagare vi kénde till.
Genomsnittsaldern hos lantbruksforetagarna i denna studie kan ddrmed forklaras av studiens
urval.

Figur 3: Alderskategorier respondenter

Alderskategori lantbruksféretagare Alderskategori pensionsforetag

® e

® <40 ar m >40 ar

<40 &r = >40ar
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4.2 Materiella ting

Tabell 1: Fragor och svar materiella ting (p>0,05=signifikant skillnad).

Lantbruksforetagare Pensionsforetag
c . Forvintan Tror .
Materiella ting G ) Gap Gt p-virde

1. Det dr/jag tror det dr viktigt

for lantbruksforetagare att

kunna folja sitt 4,43 -0,03 4,41 0,97
pensionssparande genom en

app.

2. Det dr/jag tror det dr viktigt

for lantbruksforetagare att ha "
en personlig kontakt med 4,13 1,233 3,36 P
pensionsrdadgivaren.

3. Det dr/jag tror det dr viktigt
for lantbruksforetagare att det

pensionsrdadgivande foretaget 3,48 -0,20 3,27 0,73
har ett kontor i kommunen ddr

de bor.

Medelviirde 4,01 4,35

De forsta tre frigorna i enkéten berérde dimensionen materiella ting och resultatet frdn dessa
kan vi se i tabell 1 ovan. For att jimfora om det finns en signifikant skillnad pa hur de olika
grupperna svarat analyserade vi svaren i SPSS. Ett “Independent Samples Test” gjordes (see
Tabell 1). Resultat visade att endast fraga 2 hade sé pass olika svar mellan grupperna att det
gav en signifikant skillnad. Pensionsforetagens medelvirde pa frigan ar hogre én
lantbruksforetagarnas vilket betyder att de tror det dr viktigare med en personlig kontakt, dn
vad det faktiskt ar for lantbruksforetagaren.

4.3 Tillforlitlighet

Tabell 2: Fragor och svar tillférlitlighet (p <0,05=signifikant skillnad)

Lantbruksforetagare Pensionsforetag
crpse s ers Forvintan Tror .
Tillforlitlighet Gl Gap ety p-virde
4. Det dr/jag tror det dr viktigt
for lantbruksforetagare att
pensionsrdadgivaren i %
dterkopplar  varje  mdnad 2,65 1,29 1,36 20.00
angdende deras
pensionssparande.
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5. Det dr/jag tror det dr viktigt
for lantbruksforetagare att

pensionsrdadgivaren har 2,87 0,81 3,68 0,08
rekommenderats till dem av en
bekant.

6. Det dr/jag tror det dr viktigt
for lantbruksforetagare att ha

en plattform ddr de kan ge 3,57 -0,33 3,24 0,50
feedback till
pensionsrdadgivaren.

Medelviirde 3,03 2,76 0,19

Nasta 3 fragor i undersdkningen berérde dimensionen tillforlitlighet (se tabell 2 ovan) och av
dessa fragor var det frdga 4 som besvarades sa pass olika av de olika grupperna att det gav en
signifikant skillnad. Det visar pa att lantbruksforetagare tycker det &dr viktigare att
pensionsradgivaren aterkopplar varje ménad, &n vad pensionsradgivaren faktiskt tror.

4.4 Lyhordhet

Tabell 3: Fragor och svar lyh6rdhet. (p <0,05=signifikant skillnad)

Lantbruksforetagare Pensionsforetag
.. Forvintan Tror .
Lyhordhet (medelvirde) G (medelvirde) s

7. Det dr/jag tror det dr viktigt

for lantbruksforetagare att %
pensionsrddgivaren frdgar om 3,00 1,50 6,50 20.01
deras pensionstankar.

8. Det dr/jag tror det dr viktigt
for lantbruksforetagare att "
pensionsradgivaren kan besoka 3,65 1,60 3,23 il
dem pd tider som passar dem.

9. Det dr/jag tror det dr viktigt
for lantbruksforetagare att

sjdlv ha mojlighet att bestimma 3,65 1,30 4,95 *0,04
var ndgonstans de vill trdffa sin
pensionsradgivare.
Medelviirde 4,1 5,56 *0,02

Den tredje dimensionen som det stédlldes frdgor om var lyhordhet. Svaren pa dessa fragorna
visade sig vara sa pass olika att det blev en signifikant skillnad pa alla tre frdgorna, se tabell
3. Dessutom ser vi att medelvérdet dr hogst hos pensionsforetagen vilket betyder att de tror
att lyhordhet ar viktigare for lantbruksforetagare dn vad det faktiskt ér.
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4.5 Kunskap

Tabell 4: Fragor och svar kunskap. (p <0,05=signifikant skillnad)

Lantbruksforetagare Pensionsforetag
Forvintan Tror .
Kunskap (medelvirde) G (medelvirde) s

10. Det dr/jag tror det dr viktigt

for lantbruksforetagare att

pensionsrdadgivaren  har ett 5,17 1,28 6,45 *0,01
certifikat for

pensionsradgivning.

11. Det dr/jag tror det dr viktigt

for lantbruksforetagare att

pensionsrdadgivaren kan 4,04 -0,04 4,00 0,93
besvara alla deras fragor

direkt.

12. Det dr/jag tror det dr viktigt
for lantbruksforetagare att
pensionsrddgivaren fore en 4,78 0,82 5,60 0,09
diskussion om deras

verksamhet.

Medelvirde 4,66 5,35 0,34

Den fjirde dimensionen i undersdkningen berdrde omréadet kunskap. Pa dessa fragor var det
endast fragan hur viktigt det &r med att pensionsradgivaren har ett certifikat som gav en
signifikant skillnad. Pensionsforetagen tror att certifikatet dr viktigare dn vad

lantbruksforetagarna tycker.

4.6 Empati

Tabell 5: Fragor och svar empati. (p <0,05=signifikant skillnad)

Empati

13. Det dr/jag tror det dr viktigt
for lantbruksforetagare att
pensionsrdadgivaren  forstdr
livet som lantbrukare.

14. Det dr/jag tror det dr viktigt
for lantbruksforetagare att
pensionsradgivaren hor av sig i
samband med att sdrskilda
hindelser intrdffar som kan
paverka lantbruksforetaget.

Lantbruksforetagare
Forvintan
(medelvirde)

5,39

4,22

Gap

0,06

1,28

Pensionsforetag
Tror -vdrde
(medelvirde) p
5,45 0,91
5,50 *0,04
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15. Det dr/jag tror det dr viktigt
for lantbruksforetagaren att

man kdnner sig speciell som 4,00 1,65 5,65 *0,00
kund.
Medelviirde 4,54 5,53 0,32

Den sista och femte dimensionen berérde omrddet empati och hur medménsklighet spelar roll.
Tva av fragorna besvarades sa pass olika att det gav en signifikant skillnad mellan grupperna i
varat T-test. Att meddela om det intriffar sérskilda hdndelser och att kunden kdnner sig speciell
tror pensionsforetagen &r viktigare, an vad det faktiskt ar for lantbruksforetagarna.

4.7 Reliabilitetsanalys och rangordning

I enkéten stélldes 3 frdgor inom varje huvudomrade (materiella ting, tillforlitlighet, lyhordhet,
kunskap och empati). For att undersoka om fragorna inom varje omréde har hog reliabilitet kan
man i programmet SPSS gora en sé kallad “'reliability analysis . Da undersoks om svaren inom
varje huvudomréde ér sa pass lika varandra att man kan bryta ner dem i mindre delar.

Vi utforde testet péd vara fragor och kunde konstatera att svaren inom varje huvudomréde enligt
reliabilitetsanalysen var sa pass lika varandra att vi kunde sld ithop dem till fem nya variabler.

Alltsa kunde vi nu ta véra 15 fragor och istdllet dela in dem i fem nya variabler. Vi dopte dem
efter vara fem huvudomriden och utforde sedan ett "Tukey HSD- test” for att se vilka omraden
det fanns signifikant skillnad mellan och pd sd sétt dérefter kunna rangordna de olika
gruppernas resultat.

Tabell 6: Rangordning lantbruksféretagare

Lantbruksforetagare
Variabel Medelvirde Rangordning
Materiella ting 4,01 A 4)
Tillforlitlighet 3,03 B (5)
Lyhordhet 4,10 A(3)
Kunskap 4,66 A (1)
Empati 4,54 A(2)

I tabell 6 ovan ser man att det enligt Tukeys-test for lantbruksforetagarna endast finns
signifikant skillnad mellan de med rangordning A och variabeln B. Medelvirdena ligger nira
varandra vilket gor att det ej blir fler signifikanta skillnader. Siffrorna inom parentes beskriver
rangordning baserat pad medelvirde.
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Tabell 7: Rangordning pensionsféretag

Variabel

Materiella ting
Tillforlitlighet

Lyhordhet
Kunskap
Empati

Pensionsforetag

Medelvirde
4,35
2,75
5,57
5,35
5,53

Rangordning

B (4)
C©O)
A (D)
A(3)
A2

I tabell 7 ovan ser vi samma test men nu istdllet for de pensionsrddgivande foretagen. I detta
test finns det signifikant skillnad mellan de som fatt rangordning A, B och C. Alltsa kan man
sdga att pensionsforetagen tror att de viktigaste omradena for lantbrukarna dr lyhdrdhet,
kunskap och empati. Siffrorna inom parentes visar rangordning baserat pd medelvirde.

Niér vi rangordnar de tva grupperna baserat pd medelvarden ser man att det inte skiljer mycket
emellan dem. Nér vi jamfor resultaten med hjélp av Tukeys- test ser man &ven hir att det ar
lika resultat mellan grupperna. Dock &r det inte signifikant skillnad mellan alla variabler, se

tabell 6 och 7.

4.8 Skillnader mellan alder och befattning

Tabell 8: Skillnad mellan &lder pensionsféretag (p <0,05=signifikant skillnad)

Pensionsforetag

Fraga Alderskategori Antal Medelviirde p- virde
5. Det dr/jag tror det dr viktigt
for  lantbruksforetagare  att <40 ar 7 4,86
pensionsrdadgivaren har *0,03
rekommenderats till dem av en >4() ar 13 3,13
bekant.
10. Det dr/jag tror det dr viktigt
for  lantbruksforetagare  att <40 ar 7 7,00
pensionsrddgivaren  har  ett *0,04
certifikat for >4() ar 13 6,15
pensionsradgivning.

Vi gjorde dven ett T-test dér vi undersokte om det spelade nagon roll vilken alderskategori
respondentgrupperna tillhorde. Hos de pensionsrddgivande foretagen fanns det signifikant
skillnad pa tvd av frdgorna nér vi jaimforde svaren frén de dldre mot svaren frdn de yngre
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pensionsradgivande personerna. Enligt tabell 8 ovan ser man pa medelvérdet att kategorin
“yngre” pensionsradgivare tror det dr viktigare att ha blivit rekommenderad av nagon, samt
dven betydelsen av ett certifikat, jamfort med vad den “dldre” kategorin pensionsradgivare tror.

Hos lantbruksforetagarna fanns ingen signifikant skillnad i hur man besvarade enkéten
beroende pd vilken alderskategori man tillhérde. Dock kunde vi konstatera att den yngre
kategorin lantbruksforetagare, pa 12 av 15 frdgor hade svarat “hogre” dn den éldre kategorin
lantbruksforetagare. Alltsd kan man ténka sig att den yngre kategorin lantbruksforetagare
stiller hogre krav pa pensionsrddgivande foretag jamfort med den dldre kategorin
lantbruksforetagare.

En av fragorna 1 enkiten till lantbruksforetagarna berdrde frdgan, om man har
pensionsrdadgivning idag eller inte? (se appendix 1). Sju personer svarade att man idag tar hjilp
av nagon typ av pensionsradgivande foretag i sitt pensionssparande medan 15 personer svarade
att de inte gjorde det. Vi testade att jamfora dessa tva gruppers svar i ett t-test men sag att det
ej fanns ndgon signifikant skillnad mellan svaren, beroende pd om man hade
pensionsradgivning eller inte.

Tabell 9: Fragor med signifikant skillnad. .
4.9 Sammanfattning

2. Det dr/jag tror det dr viktigt for lantbruksforetagare | Pensionsforetagen tror att det ar viktigare &n
att ha en personlig kontakt med pensionsrddgivaren. vad lantbruksforetagare tycker.

4. Det dr/jag tror det dr viktigt for lantbruksforetagare
att pensionsradgivaren dterkopplar varje manad
angdende deras pensionssparande.

Lantbruksforetagarna tycker det &r viktigare
an vad pensionsforetagen tror.

7. Det dr/jag tror det dr viktigt for lantbruksforetagare
att pensionsradgivaren fragar om deras
pensionstankar.

Pensionsforetagen tror att det &r viktigare &n
vad lantbruksforetagare tycker.

8. Det dr/jag tror det dr viktigt for lantbruksforetagare
att pensionsradgivaren kan besoka dem pd tider som
passar dem.

Pensionsforetagen tror att det &r viktigare 4n
vad lantbruksforetagare tycker.

9. Det dr/jag tror det dr viktigt for lantbruksforetagare
att sjdlv ha mojlighet att bestdmma var ndgonstans de
vill triffa sin pensionsrddgivare.

Pensionsforetagen tror att det &r viktigare 4n
vad lantbruksforetagare tycker.

10. Det dr/jag tror det dr viktigt for
lantbruksforetagare att pensionsrddgivaren har ett
certifikat for pensionsrddgivning.

Pensionsforetagen tror att det &r viktigare 4n
vad lantbruksforetagare tycker.

14. Det dr/jag tror det dr viktigt for
lantbruksforetagare att pensionsrddgivaren hor av sig | Pensionsforetagen tror att det ar viktigare dn
i samband med att sdrskilda hindelser intrdffar som vad lantbruksforetagare tycker.

kan paverka lantbruksforetaget.

15. Det dr/jag tror det dr viktigt for
lantbruksforetagaren att man kdnner sig speciell som
kund

Pensionsforetagen tror att det &r viktigare 4n
vad lantbruksforetagare tycker.

Svarsfrekvensen frén de tvd malgrupperna var ungefir lika hog vilket gjorde att vi kunde
jdmfora dem 1 ett sa kallat T-test. I programmet SPSS gjordes ett “Independent Samples Test”
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dér vi fick fram att pd 8 av védra 15 fragor var p-virdet <0.05, vilket séger att det finns en
signifikant skillnad mellan gruppernas svar i dessa frdgor. Alltsd finns det en signifikant
skillnad hos néstan 50% av gruppernas svar pa frdgorna.

I tabell 9 ovan ser man de atta frdgorna som skilde sa pass mycket mellan grupperna att det
fanns en signifikant skillnad vid p-virdet < 0,05. Som vi kan se i tabell 9 &r det
pensionsforetagen som i sju fall av atta tror pastdendet ar viktigare dn vad det faktiskt dr for
lantbruksforetagaren. Alltsa forvéntar sig lantbruksforetagare pd dessa sju frdgor mindre dn vad
pensionsforetagen tror.

Ett reliabilitetstest gjorde 1 SPSS for att avgora om det gick att sammanfatta de 15 fragorna till
fem olika huvudomréden. Testet visade att det gick, vilket gjorde att vi sedan utforde ett Tukeys
HSD- test for att undersoka signifikanta skillnader mellan de olika omridena, for de tva
grupperna.
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Diskussion

1 detta kapitel presenteras en diskussion ddr vi diskuterar studiens begrdnsningar, slutsatser
och forslag pd vidare forskning inom omrddet.

Syftet med detta arbete var att undersdka var och vilka gap det finns 1
kommunikationen/servicen mellan lantbruksforetagarnas forvéntningar och vad de
pensionsradgivande foretagen tror att lantbruksforetagarna forvéntar sig.

Var ambition var att analysera kvalitén och lokalisera eventuella brister som rader i den service
som pensionsradgivande foretag ger lantbruksforetag, samt dven om &lder paverkar vilka
forvantningar lantbruksforetagarna har. Vart slutgiltiga mél dr att resultaten fran studien ska
vara av virde for pensionsradgivande foretag, exempelvis banker, forsdkringsbolag,
rddgivningsforetag. Genom att ta del av denna studie kommer man férhoppningsvis att forsta
hur lantbruksforetag ténker kring pension och vilka delar man som radgivande foretag bor
fokusera pa. Aven foretagare kan ha nytta av studien da de eventuellt fir en tydligare bild
angdende hur pensionsradgivande foretag resonerar kring deras produkterbjudande.

Fragestdllningarna detta arbete skulle ge svar pé var foljande:

- Stammer lantbruksforetagarnas forvantningar 6verens med vad pensionsforetagen tror
att lantbruksforetagarna forvéntar sig?

- Hur prioriterar lantbruksforetagare omradena materiella ting, tillforlitlighet, lyhordhet,
kunskap och empati? Samt hur tror pensionsforetagen att lantbruksforetagarna
prioriterar?

- Har dlder nagon betydelse for vilka forvantningar det finns inom pensionsrddgivning?
Béde ur lantbruks- och pensionsradgivande foretagens perspektiv.

Resultatet fran studien visar pa att det finns ett gap mellan lantbrukarnas férvéntningar kontra
vad pensionsradgivande foretag tror att lantbruksforetagarna forvantar sig. Undersokningen
pavisar signifikant skillnad pé atta av frdgorna vilket kan 14ta hogt. Av dessa étta signifikanta
skillnader visar sju stycken svar att de pensionsraddgivande foretagen tror att pastdendena ar
viktigare dn vad lantbruksforetagarna tycker. Det gar att konstatera att det finns en differens i
kunskapsgapet angaende vad de pensionsradgivande foretagen tror att lantbrukarna forvantar
sig. Nir vi slog samman frdgorna till de fem olika huvudomridena ser vi att de tvé gruppernas
svar rangordnades valdigt lika. Lantbruksforetagarna tycker att kunskap dr viktigast och att
tillforlitlighet dr minst viktigast baserat pa medelvarden. Pensionsforetagen tror att lyhdrdhet
ar viktigast och att tillforlitlighet &r minst viktigt. Medelvirdena hos pensionsforetagen var
dock hogre i fyra av de fem huvudomradena.
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Enligt Danco (2016) finns det vissa risker med att dverdriva servicen till en kund. Ett exempel
ar Airbnb som identifierade att vanliga hotell védrlden dver hade onddigt bra service i minga
fall. De startade sitt foretag och erbjod alternativ med sdmre service vilket manga faktiskt
efterfrigade. Speciellt ungdomar som inte krivde de allra bista hotellrummen. Det skulle
kunna bli fallet dven inom pensionsradgivningen om pensionsforetagen erbjuder sin
”overdrivna” uppfattning om vad de tror att lantbruksforetagarna vill ha. Ett sddant scenario
skulle kunna ha motsatt effekt och till och med skramma bort lantbruksforetagare frén de
pensionsradgivande foretagen.

Enligt Skargren (2016) dr lantbrukare sdmre &n andra branscher pa att pensionsspara. Vad det
kan bero pa dr svért att besvara men enligt banker vi pratat med tror manga lantbruksforetagare
att de bara forsoker lura dem pa pengar nir fragan om pension kommer upp och att de har svart
att formedla sitt budskap om hur viktigt pension dr. Det gjorde att vi i denna studie ville
undersdka om det fanns brister i vad pensionsforetagen tror att lantbrukarna efterfragar, samt
vad lantbruksforetagarna forvéntar sig. Vi tolkade situationen som att pensionsforetagens
hypotes var att de kanske inte tror rétt saker om vad lantbrukarna forvéntar sig.

Alltsd kan vi nu nér studien dr fardig konstatera att pensionsforetagens hypotes om att de skulle
tro fel saker om lantbrukarnas forvintningar, dr felaktig. Tvéirtom, tror pensionsforetagen i
ménga fall att lantbruksforetagarna forvintar sig mer dn nédvéndigt.

30% av de svarande lantbruksforetagarna anvinde pensionsradgivning idag. Nér vi gjorde varat
t-test for att jamfora om det var skillnad mellan de som hade och inte hade pensionsradgivning
idag kunde vi inte se att det fanns nagon signifikant skillnad i hur man valde att besvara
fragorna. Det visar pa att &ven om man har pensionsradgivning eller e¢j har man samma
forvantningar.

For att besvara var frigestillning angdende om &lder har ndgon betydelse inom
pensionsradgivning delades bada grupperna in i dlderskategorierna <40 ar och >40 ar. Vi kunde
med hjdlp av statistiska berdkningar se att det pa tva fragor hos pensionsforetagen fanns en
signifikant skillnad i hur man valde att besvara frdgorna, se tabell 6. Nér vi gjorde samma
analys pa lantbruksforetagarna fanns ingen signifikant skillnad. Alltsé kan man séga att enligt
var undersokning tycker de pensionsradgivare som &r under 40 ar att dessa tva fragor &r
viktigare &n vad den éldre kategorin tror.
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Slutsatser

Detta kapitel innehdller en kort reflektion angdaende slutresultatet samt dven forslag pd
vidare forskning.

e De pensionsradgivande foretagen tror i ménga fall att lantbrukarnas forvintningar ar
hogre dn vad de faktiskt &r.

e Alder spelar roll i mindre 4n 15% av pensionsforetagens svar i var undersokning, det
finns heller ingen signifikant skillnad i lantbruksforetagarnas &lder och vad de hade
for forvéntningar.

e Enligt var undersékning finns problemet géllande pensionssparande inom
lantbrukssektorn, inte i kunskapsgapet pd grund av att pensionsforetagen i manga fall
tror att lantbrukarna forvéntar sig mer av rddgivningen, dn vad de faktiskt gor.

6.1 Forslag pa vidare forskning

Respondenterna i var enkédtundersdkning i denna studie representerar inte den genomsnittliga
aldern for en lantbruksforetagare i Sverige. Det kan ha gjort att svaren i enkéten inte speglar
verkligheten och att &ldre personer hade besvarat den annorlunda.

Pa grund av att enkdtundersokningen var av mindre karaktar dr det osékrare att gora generella
slutsatser.

I denna studie har vi valt att utga frén ett av GAP- modellens fem gap. Vi har identifierat att
det finns en problematik inom pensionssparande i den agrara sektorn men att huvudproblemet
inte ligger 1 kunskapsgapet. Darfor anser vi att vidare forskning behdver goras pa detta &mne
dir GAP- modellens ovriga gap kan beroras for att forsoka finna en 16sning pé
pensionsproblematiken inom den agrara sektorn.

Vid vidare forskning dr faktorerna kon, lonsamhet och storlek pa foretag intressant parametrar
att undersoka for att de kan ge en bredare forklaring pa vilka typer av foretag som prioriterar
pension och inte. En intressant aspekt hade varit att genomfora en kvalitativ studie som
fokuserar pd gruppen foretag som specialiserat sig inom pensionsforsdkringar. Det vill sdga
foretag som inte har egna pensionsforsékringar utan enbart formedlar och ger rad kring pension.
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Appendix 1

Fragor till lantbruksforetagare

1. Hur gammal 4r du? (Skriv ditt svar)

2. Pa vilket sétt pensionssparar du idag? (Skriv ditt svar)

3. Tar du hjélp av ndgon form av pensionsradgivande foretag i ditt pensionssparande? (Ja/Nej)
4. Jag ar vildigt n6jd med den rddgivning som det pensionsradgivande foretaget levererar. (1—
7)

5. Det dr/hade varit viktigt for mig att kunna folja mitt pensionssparande genom en app. (1-7)
6. Det dr/hade varit viktigt for mig att ha en personlig kontakt med pensionsradgivaren. (1-7)

7. Det dr/hade varit viktigt for mig att det pensionsraddgivande foretaget har ett kontor i
kommunen jag bor. (1-7)

8. Det dr/hade varit viktigt for mig att rddgivaren aterkopplar till mig varje manad angdende
mitt pensionssparande. (1-7)

9. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsradgivaren har rekommenderats till mig av en
bekant. (1-7)

10. Det dr/hade varit viktigt for mig att det finns en plattform dér jag kan ge feedback till min
pensionsradgivare. (1-7)

11. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsrddgivaren fragar mig om mina pensionstankar.
(1-7)

12. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsradgivaren kan besdka mig pa tider som passar
mig.

13. Det dr/hade varit viktigt for mig att sjdlv ha mojlighet att bestimma var nédgonstans jag vill
traffa min pensionsradgivare. (1-7)

14. Det dr/hade varit viktigt for mig att rddgivaren har ett certifikat for pensionsrddgivning. 1—
7)

15. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsrddgivaren kan besvara alla mina fragor direkt.
(1-7)

16. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsrddgivaren kan fora en diskussion om min
verksamhet. (1-7)

17. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsrddgivaren forstar livet som lantbrukare. (1-7)
18. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsrddgivaren hor av sig i samband med att

sdrskilda hindelser intraffar som kan paverka lantbruksforetaget. (1-7)
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19. Det dr/hade varit viktigt att jag kiinner mig speciell som kund. (1-7)

Appendix 2

Fragor till personer pé pensionsradgivande foretag

1. Hur gammal ar du? (skriv ditt svar)

2. Det ér/hade varit viktigt for mig att kunna f6lja mitt pensionssparande genom en app. (1-7)
3. Det dr/hade varit viktigt for mig att ha en personlig kontakt med pensionsradgivaren. (1-7)

4. Det ar/hade varit viktigt for mig att det pensionsrddgivande foretaget har ett kontor i
kommunen jag bor. (1-7)

5. Det édr/hade varit viktigt for mig att rddgivaren aterkopplar till mig varje manad angdende
mitt pensionssparande. (1-7)

6. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsradgivaren har rekommenderats till mig av en
bekant. (1-7)

7. Det dr/hade varit viktigt for mig att det finns en plattform dér jag kan ge feedback till min
pensionsradgivare. (1-7)

8. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsradgivaren fragar mig om mina pensionstankar.
(1-7)

9. Det édr/hade varit viktigt for mig att pensionsradgivaren kan besdka mig pé tider som passar
mig.

10. Det dr/hade varit viktigt for mig att sjdlv ha mojlighet att bestimma var nédgonstans jag vill
traffa min pensionsradgivare. (1-7)

11. Det dr/hade varit viktigt for mig att rddgivaren har ett certifikat for pensionsrddgivning. 1—
7)

12. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsrddgivaren kan besvara alla mina fragor direkt.
(1-7)

13. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsrddgivaren kan fora en diskussion om min
verksamhet. (1-7)

14. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsrddgivaren forstar livet som lantbrukare. (1-7)
15. Det dr/hade varit viktigt for mig att pensionsrddgivaren hor av sig i samband med att
sdrskilda hindelser intraffar som kan paverka lantbruksforetaget. (1-7)

16. Det dr/hade varit viktigt att jag kiinner mig speciell som kund. (1-7)

43



44



