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Sammanfattning

Sveriges totala landareal bestar av cirka 28 miljoner hektar skogsmark.
Tillsammans dger cirka 311 000 privata skogsidgare drygt 50 procent av den
svenska skogsarealen. Agarbyten bland dessa skogsfastigheter sker kontinuerligt.
Dessa dgarbyten sker oftast inom familjen, genom ett generationsskifte dar allt som
oftast tre intressenter uppstar: overlatare, Overtagare och syskon eller annan slakting
som ska kompenseras. Generationsskiften dr en stor och komplicerad process dér
ménga aspekter maste beaktas. Att f4 med banken i denna process kan vara
avgorande eftersom det oftast krdvs en finansiering for att mojliggora dvertagandet
av fastigheten. Radgivning fran banken vid generationsskifte av skogsfastigheter
bestar av flera olika delar. I synnerhet bestar radgivningen av delar som svar pé
fragor kring finansiering av dverlatelsen och placering av likviden, samt 16sningar
for verksamheten idag och 1 framtiden. Bankens roll handlar siledes om
erbjudandet av en tjdnst. Vid erbjudandet av en tjénst finns det en risk for sa kallade
tjinstekvalitetsgap om kundens forvintningar pd en tjdnst och den faktiska
upplevelsen av tjansten skiljer sig at. Detta gap kan leda till missndjda kunder och
en minskad kundlojalitet.

Studiens syfte var att forklara intressenternas — 6vertagares och motkompenserades
— forvintningar och erfarenheter av bankens arbete vid generationsskiften av
skogsfastigheter. Vad ansdg intressenterna att de hade for behov av hjilp fran
banken och hur upplevde de generationsskiftesprocessen utifrdn bankens arbete?
For att besvara studiens syfte genomfordes en kvalitativ fallstudie pa intressenter
som genomgétt ett generationsskifte med hjélp av Handelsbanken som bank. Totalt
genomfordes nio semistrukturerade intervjuer, varav sex respondenter var
Overtagare och tre var motkompenserade parter. Datainsamlingen utfordes baserat
pa den konceptuella ramen for studien, bestdende av: relationsmarknadsféring,
samskapande av virde, tjdnstekvalitet, kundnéjdhet samt kundlojalitet.

Resultatet visar frimst att intressenterna inte har sa stor kunskap om
generationsskiften, vilket gor det svart att bygga upp forvéntningar pd banken infor
generationsskiftet. Det framkom dven oklarheter kring pa vilket sétt banken kan
hjdlpa till under en generationsskiftesprocess. De tjdnstekvalitetsdimensioner som
respondenterna ansdg som avgorande for kvaliteten pa bankens tjdnsteerbjudande
vid generationsskiften var tjdanstvillighet, bemotande, kompetens, kommunikation,
palitlighet samt forstdelse. Samtliga respondenter kdnde sig over lag ndjda med
bankens arbete med generationsskiftet. Av resultatet att doma berodde detta frimst
pa att respondenterna ansag att utfallet av generationsskiftet blev tillfredsstéllande
mer dn att upplevelsen av tjdnsten Gvertridffades av forvintningarna pa tjdnsten.
Studiens resultat kan ge Handelsbanken och liknande finansiella institut en
vigledning 1 viktiga aspekter att ta hinsyn till vid hantering av generationsskiften
av skogsfastigheter. Resultatet kan dock inte generaliseras till att gélla samtliga
finansiella institut och kunder.

Nyckelord: fallstudie, fastighetsoverldtelse, finansiell radgivning,
relationsmarknadsforing, semistrukturerade intervjuer, tjidinstekvalitet



Summary

Sweden's total land area consists of about 28 million hectares of forest land.
Together, around 311,000 private forest owners own just over 50 percent of the
Swedish forest area. Ownership of these forest properties changes continuously.
These changes of ownership usually take place within the family, through a
generational change, which usually involves three stakeholders: the transferor, the
transferee and siblings or other relatives who need to be compensated. Succession
is a complex process where many aspects must be considered. Involving the bank
in this process can be crucial as financing is often required to enable the takeover
of the property. Advice from the bank on the succession consists of several different
elements. In particular, the advice consists of elements like answer questions about
financing the transfer and investing the proceeds, as well as solutions for the
business today and in the future. The role of the bank is thus about offering a
service. When offering a service, there is a risk of so-called service quality gaps if
the customer's expectations of a service and the actual experience of the service
differ. This gap can lead to dissatisfied customers and reduced customer loyalty.

The aim of the study was to explain the expectations and experiences of the
stakeholders — the transferees, and counter-compensated — of the bank's work in the
generational transfer of forest properties. What kind of help did the stakeholders
consider that they needed from the bank and how did they experience the
generational transfer process based on the bank's work? To answer the purpose of
the study, a qualitative case study was conducted on stakeholders who have
undergone a generational change with the help of Handelsbanken as a bank. A total
of nine semi-structured interviews were conducted, of which six respondents were
transferees and three were counter-compensated parties. The data collection was
conducted based on the conceptual framework of the study, consisting of:
relationship marketing, co-creation of value, service quality, customer satisfaction
and customer loyalty.

The results mainly show that stakeholders do not have much knowledge about
generational change, which makes it difficult to build up expectations of the bank
prior to generational change. It was also unclear how the bank can help during a
succession process. The dimensions of service quality that the respondents
considered crucial to the quality of the bank's service offering during generational
change were responsiveness, courtesy, competence, communication, reliability and
understanding. In general, all respondents felt satisfied with the bank's work on
generational change. According to the results, this was mainly because the
respondents felt that the outcome of the succession was satisfactory rather than that
the experience of the service exceeded the expectations of the service. The results
of the study can provide Handelsbanken and similar financial institutions with
guidance on important aspects to consider when managing generational changes of
forest properties. However, the results cannot be generalized to all financial
institutions and customers.

Keywords: case study, financial advice, real estate transfer, relationship
marketing, semi-structured interviews, service quality
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1 Inledning

1 detta inledande kapitel presenteras en bakgrund for studiens dmne foljt av en
problembeskrivning. Vidare presenteras studiens syfte och forskningsfragor. I kapitlets tredje
del presenteras strukturen for uppsatsen och slutligen presenteras en litteraturoversikt.

1.1 Problembakgrund

Av Sveriges totala landareal pa cirka 41 miljoner hektar bestér cirka 28 miljoner hektar av
skogsmark (Skogsindustrierna 2022). Sverige dr tillsammans med Finland Europas mest
skogsrika land d& mer &dn 70 procent av Sveriges landarealen dr skogsmark (/bid.). Privata
skogsédgare dger drygt 50 procent av den svenska skogsarealen och levererar cirka 60 procent
av den totala rdvaran till landets skogsindustri (Ludvig & Co et al. 2022). Det finns en ldng
tradition av privat 4gande av skog i Sverige. Den stora andelen privata skogsidgare kan forklaras
av Jordforvérvslagen, som bland annat syftar till att bevara balansen i markdgandet mellan
fysiska och juridiska personer (SFS 1979:230).

Det finns cirka 311 000 privata skogsdgare 1 Sverige (Skogsstyrelsen 2022). De bestar av en
varierad skara ménniskor dir majoriteten ir dver 45 &r gamla (/bid.). Agarbyten bland dessa
skogsfastigheter sker kontinuerligt (Tabell 1).

Tabell 1. Hektar skogsmark som forvintas byta dgare, inrdknat alla 6verldtelseformer, inom fem dr och uppskattat
vdrde for marken, 2017-2022 (Ludvig & Co et al. 2017; 2018; 2019; 2020; 2021; 2022)

2017 2018 2019 2020 2021 2022
Miljoner hektar som forvintas byta dgare inom fem ar. 1,5 1,5 1,4 1,9 2,1 1,7
Virdet pa marken som forvintas byta dgare inom fem 89 81 91 120 158 143
ar i miljarder.

Tabellen ovan visar skogsbarometerns drliga uppskattning av hur ménga hektar skogsmark som
forvéntas byta dgare inom fem ar (Tabell 1). Skogsbarometern dr en arlig undersdkning som
Kantar Public utfor pa uppdrag av Swedbank, Sparbankernas Riksforbund och Ludvig Co
(Ludvig & Co et al. 2022). Undersdkningen baseras bland annat pa en intervjuundersdkning av
750 slumpvis utvalda privata skogsdgare. Enligt den senaste undersdkningen, 2022, uppgav 76
procent av de tillfragade skogsdgarna att de forvérvat sin fastighet genom ett generationsskifte
inom familjen, fran en forélder, ett syskon eller annan sléktning (/bid.). Fastighetsoverltelser
kan ske pa olika sétt: arv, bodelning, testamente, byte, gava eller kop (Skatteverket 2023). De
planerade generationsskiftena sker i huvudsak genom géava eller kop, eller som en kombination
av dessa tva tillvigagéngssitt (Ludvig & Co 2019).

Vid planerade generationsskiften inom familjen ingér allt som ofta tre intressenter, dverlataren,
Overtagaren och syskon eller andra sldktingar som ska kompenseras med ett ofta betydande
belopp (Pers. kom. Mattsson 2023). Generationsskiften dr en stor och komplicerad process som
handlar om stora kapital som ska dverforas och dir manga aspekter maste beaktas (Victor ef al.
2020). Processen innefattar olika aspekter i form av finansiella, affirsméssiga, juridiska,
skatteméssiga och inte minst kdnsloméssiga delar (/bid.), vilket oftast leder till att det blir en
langvarig process (Leil & Zehrer 2018). Vid genomférandet av ett generationsskifte ar
intressenterna, overlatare, Overtagare och motkompenserade, en sjédlvklar del av processen, men
da det handlar komplicerade regelverk och skattemissig hdnsyn tar aktdrerna vanligen hjilp av
en generationsskiftesrddgivare och bankrédgivare i processen. Generationsskiftesradgivaren
har en sérskild kompetens inom generationsskiften, skatteregler och familjejuridik medan
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bankridgivaren, som vanligen tillhor en bank, ger vigledning i de finansiella aspekterna. Att fa
med banken i denna process kan vara ett avgorande steg i att mojliggora en Overforing av
fastigheten till 6vertagaren. Detta eftersom det oftast handlar om stora kapital, vilket oftast leder
till att 6vertagaren behover finansiering i form av kreditgivning fran banken for att mojliggora
ett Overtagande av fastigheten. Finansiering av lantbruksfastigheter sker genom sékerstillda
obligationer och far ddrmed inte Overstiga en belédningsgrad pa 70 procent av fastighetens
marknadsvirde (Svenska Bankforeningen 2020).

Radgivning frdn banken vid generationsskifte av skogsfastigheter bestar av flera olika delar. I
synnerhet bestar radgivningen av delar som stdd och bollplank genom hela processen, svar pa
frigor kring finansiering av Overlatelsen och placering av likviden, kontakten med bankens
samarbetspartners for kvalificerad rddgivning samt 16sningar for verksamheten idag och i
framtiden (Handelsbanken 2023a). Bankens arbete vid generationsskiften av skogsfastigheter
handlar om att tillgodose alla tre intressentkategoriers behov och intressen lika mycket (Pers.
kom. Mattsson 2023), vilket stéller krav pa bankrddgivarna och dess kompetens. Bankens roll
handlar saledes fradmst om erbjudandet av rddgivning, en tjinst, dir virdet skapas genom
interaktionen mellan kunden och banken (Gronroos 1990). For att kunna erbjuda hog kvalitet
pa tjansterna &r relationen mellan banken och kunden avgérande. Denna relation &r i en stdndigt
dynamisk och utvecklande fas dir det dr av yttersta vikt att banken sténdigt anpassar sig till
kundens behov och fordandringar i marknadsforhallandena for att forbli konkurrenskraftig och
kunna erbjuda hog kvalitet pa rddgivningstjénsterna till sina kunder (Zineldin 2005). Genom en
god relation till kunden kan banken mer effektivt leva upp till kundens krav och foérvéntningar
(Ibid.). Kundens upplevda kvalitet beror pad dess forvintningar pa tjanstekvaliteteten och
relationen till banken.

Roucan-Kane et al. (2010) menar att skog- och jordbruksforetag som bankkunder minskar pé
grund av att lantbrukssektorn star infér en konsolidering av  produktionen.
Marknadsforidndringarna leder till att banker 4r i behov av att utveckla ldmpliga strategier for
att bevara I6nsamma skog- och jordbruksforetag som kunder och behélla dess marknadsandelar
inom segmentet. I och med detta ar generationsskiften en viktig process for att behalla dessa
kunder dven nér fastigheten och foretaget byter dgare.

1.2 Problem

Det finns ett antal problem och utmaningar i bankens arbete med generationsskiften av
skogsfastigheter. Vid erbjudandet av en tjanst finns det en risk for sa kallade tjanstekvalitetsgap
om kundens forvintningar pa en tjénst och den faktiska upplevelsen av tjansten skiljer sig at
(Edvardsson & Echeverri 2002). Detta gap kan leda till missndjda kunder och minskad
kundlojalitet (Zineldin 2005). For att uppna en biéttre tjdnstekvalitet behdver foretag identifiera
dessa tjanstekvalitetsgap och vidta atgirder for att minska skillnader mellan kundens
forvéntningar och den faktiska upplevelsen av tjidnsten (/bid.). Intressenterna kan dven ha olika
forvantningar pa bankens roll och insats i processen (Edvardsson & Echeverri 2002), vilket kan
leda till missforstdnd och missndje. Bristande kommunikation och forstaelse mellan banken
och intressenterna och upplevd komplexitet kan ocksa orsaka stress och frustration. Tjénster till
skillnad fran produkter dr dven svarare att utvardera (Zeithmal et al. 1990). Detta beror framst
pa att tjanstekvalitet dr ett vidare begrepp &n produktkvalitet och kunders preferenser ar
individuellt styrd, vilket leder till att kunder kan ha helt olika uppfattningar om tjanstens kvalitet
(Ibid.). En ytterligare faktor som leder till en mer komplex utvérdering av tjanster och dess
kvalitet ar att de konsumeras samtidigt som de produceras (Parasuraman et al. 1985).
Tjanstekvalitet dr synonymt med kundtillfredsstéllelse och leder vanligen till kundlojalitet
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(Edvardsson & Echeverri 2002). Dérfor finns ett behov {for banker att utvérdera och utveckla
dialogen med kunden som en del i tjansteutvecklingen (/bid.), for att forstd kundernas behov
och utvérdera hur deras tjanster mottas for att kunna erbjuda lampliga tjdnster som matchar
marknadens krav.

Vidare ar total rattvisa vid ett generationsskifte ar svér att uppna, speciellt rattvisa ver tid (Pers.
kom. Mattsson 2023). Skogsfastigheten har ett virde idag och virdet fordndas over tid. Likasé
har pengar ett virde idag och beroende pa vad man gér med pengarna sa kommer dess virde
att fordndras varierande mycket over tid. Banken skulle dédrfér kunna ha en paverkan pa hur
rattvisan vid ett generationsskifte kan se ut dver tid, beroende pa om alla intressenter fingas
upp av banken och far den rddgivning de ar i behov av. Det kan dven anses omdjligt att fa alla
intressenter helt ndjda efter ett genomfort generationsskifte. Dirav dr det intressant att dven
studera de som blivit motkompenserade och fa deras syn pa bankens tjansteerbjudande vid
generationsskiften av skogsfastigheter. Dibb & Meadows (2010) menar dven att utvirdering av
bankens tjénster &r ett viktigt steg i utvecklingen av tjansteerbjudanden.

Slutligen bor podngteras att overldtare och dvertagare ofta star i fokus i tidigare studier om
generationsskiften (Boehlje et al. 1979; Kimhi 1994; Leill & Zehrer 2018). Eventuella syskon
eller andra sldktingar som kompenseras vid ett generationsskifte har inte studerats i lika stor
utstrdckning. Flertalet studier har studerat bankens tjansteerbjudande och kundnéjdhet samt
kundlojalitet (Zineldin 2005; Dibb & Meadows 2010; Singh & Kaur 2011; Chavan & Ahmad
2013; Tawseef & Bhat 2020). Gemensamt for dessa studier ar att de har studerat kunder i
allménhet. Mindre fokus har lagts pa specifika kundsegment s& som skog- och lantbrukskunder
och specifika tjansteerbjudanden sa som radgivning vid generationsskiften. Detta styrker denna
studies bidrag till forskningen och bankens fortsatta arbete med generationsskiften.

1.3 Syfte och avgransningar

Bankens uppgift dr framst att bistd med finansiell rddgivning och samordning vid ett
generationsskifte. Syftet med studien dr att forklara intressenternas — Overtagares och
motkompenserades — forvéntningar och erfarenheter av bankens arbete vid generationsskiften
av skogsfastigheter. Vad ansag intressenterna att de hade for behov av hjilp fran bankens sida
och pa vilket sétt ansdg man att banken uppfyllde dessa? Slutligen, hur upplevde intressenterna
generationsskiftesprocessen utifran bankens arbete? Det underliggande syftet var att mojliggora
en analys och utveckling av en banks arbete, tjinsteerbjudande och generationsskiftesprocessen
i helhet utifrén intressenternas uppfattning och forvindningar. For att uppna studiens syfte
kommer foljande forskningsfrigor besvaras:

e Vad péverkar intressenternas val av bank vid genomforande av ett generationsskifte?

e Vilka forvintningar hade intressenterna pa bankens tjansteerbjudande innan
generationsskiftet? Vilken hjilp forvintade de sig?

¢ Vilka kvalitetsdimensioner anser intressenterna ar avgorande for kvaliteten pa bankens
tjdnsteerbjudande vid generationsskiften?

e Hur kan intressenternas upplevda tjdnstekvalitet under generationsskiftet beskrivas?

Studien genomfors i samarbete med Handelsbankens skog- och lantbruksavdelning. Studien
undersoker Overtagare och motkompenserades forvéntningar, behov och upplevelser av
Handelsbankens arbete vid generationsskiften av skogsfastigheter.
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1.4 Struktur for examensarbetet

Uppsatsens struktur redovisas, i kronologisk ordning, i Figur 1. Illustrationen syftar till att skapa
en tydlig bild av uppsatsens olika delar. I uppsatsen inledande kapitel presenteras studiens
problembakgrund, problem samt syfte och forskningsfrdgor. Det forsta kapitlet avslutas med
en litteraturoversikt. I det andra kapitlet presenteras begrepp, modeller och teorier relevanta for
studien och som sedan bildar den konceptuella ramen for studien. Kapitel tre beskriver studiens
genomforande och de metodval som gjorts. Avslutningsvis redogors studiens kvalitetssékring,
etiska aspekter som beaktats samt studiens avgriansningar. Kapitel fyra, empirisk bakgrund ger
ldsaren en beskrivning av fallféretaget samt hur de beskriver sin roll under ett generationsskifte.

| v _ v
. N\, 2 N\ 3 4. Empirisk .\ 5. Resultat . 6. 7.
Inledning /’/ Teori // Metod /" bakgrund och Analys Diskussion Slutsatser

T |

Figur 1. Egen bearbetning av uppsatsens struktur.

I kapitel fem presenteras studiens empiriska resultat och analys. Analysen av den insamlade
primdrempirin utgar frdn den konceptuella ramen som presenterades i studiens andra kapitel.
Kapitel sex sitter studiens forskningsfragor och resultat i relation till tidigare studier inom
dmnet och fallforetagets beskrivning av deras roll under ett generationsskifte. I slutet pa kapitlet
redogdrs en reflektion av studiens etiska aspekter och den valda metoden. I studiens sista kapitel
presenteras studiens slutsatser. Avslutningsvis presenteras forslag pa fortsatta studier.

1.5 Litteraturoversikt

Litteraturdversikten presenterar tidigare studier inom ramen for &mnet i denna studie. Syftet
med detta dr att ge ldsaren en bild av kunskapsliget som rdder idag samt identifiera
kunskapsluckor som denna studie avser att fylla. Inga tidigare studier som studerat bankens roll
vid generationsskiften av skog- eller lantbruksfastigheter har identifierats, ddrav har
litteraturoversikten delats in 1 tvd delkapitel: generationsskiften av skog- och
lantbruksfastigheter och bankens tjénsteerbjudande.

1.5.1 Generationsskiften

Nar ska ett generationsskifte genomforas? Kimhi (1994) menar att det beror pa en rad olika
faktorer. Forfattaren forklarar att faktorer som behdver beaktas vid dverforing av en fastighet
ar bland annat Overlatarnas alder, 6vertagarens alder och erfarenhet, fastighetens storlek och
finansiella faktorer. Forfattaren poédngterar dven vikten av att beakta familjerelationer och
forvantningar vid 6verforingen samt att utveckla en overforingsplan for att sékerstélla en smidig
och framgéngsrik overforing av fastigheten (/bid.).

En skogsfastighet kan ses som en inkomst- och kapitaltrygghet for skogsdgare vid
pensionsaldern (Boehlje et. al. 1979). De som édger skog och har byggt upp sin skogsfastighet
vill i allmédnhet inneha egendomen for egen njutning och ekonomisk sdkerhet. Vid ett
generationsskifte dr det darfor av stor vikt for 6verlatarna att specificera nivén pd inkomster
och kapitaltillgdngar som de anser dr nddvindiga for att ge trygghet under hela livet (Zbid.).
Boehlje et al. (1979) betonar likt Kimhi (1994) vikten av att utveckla en langsiktig plan for
overforingen for att undvika konflikter och problem i framtiden. Forfattarna rekommenderar
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utbildning och radgivning for fastighetségare for att underldtta generationsskiftesprocessen
(Ibid.).

Tidigare studier inom dmnet generationsskiften av skogsfastigheter kan anses forhallandevis
begransad. Dérav har dven studier inom dmnet generationsskiften av familjeforetag
identifierats. Privata skogsdgare i Sverige kan i olika hdnseende liknas vid foretag,
familjeforetag 1 synnerhet. I likhet med familjeféretag bedriver de en form av
niringsverksamhet som syftar till att skapa nyttor for dgaren och 1 hég utstrackning suddas
griansen mellan verksamheten och familjelivet ut. Utmaningar vid 6verlatelse av familjeforetag
till ndsta generation har ldnge varit ett aktuellt forskningsomrdde (Beckhard & Gibb Dyer
1983). Tidigare studier pekar pa en rad olika utmaningar som kan uppsta vid 6verlatelsen, sdvél
ekonomiska som sociala. En studie av Rubenson och Gupta (1997) visar att tre av tio
familjeforetag klarar Overgangen till den andra generationen medan endast ett av tio
familjeforetag dverlever till den tredje generationen.

Baserat pé artiklar och kommentarer som presenterades pa den arliga konferensen Theories of
family enterprises 2015 1 Fort Worth, Texas, har Carr ef al. (2016) genomfort en studie av
familjeforetags utmaningar vid formogenhetsoverforing mellan generationer. Forfattarna har
identifierat fem huvudsakliga utmaningar vid denna typ av overforing: (1) Att definiera och
kommunicera virderingar och visioner for foretaget, (2) Att hantera familjedynamik och
konflikter, (3) Att identifiera potentiella arvtagare, (4) Att komma fram till en lamplig
overforingsplan, (5) Att sdkerstdlla foretagets framtid genom kontinuerlig anpassning till
forandrade marknadsforhéllanden. Studien visar att den stdrsta utmaningen &r att hantera
komplexa familjerelationer och kommunikationsproblem som kan wuppstd mellan
familjemedlemmarna. De betonar vikten av att ha en tydlig och 6ppen kommunikation inom
familjen och att involvera alla parter i beslutsprocessen. Forfattarna rekommenderar éven att ta
extern hjélp fran experter inom omradet for att utveckla en effektiv 6verforingsplan och hantera
de utmaningar som kan uppstd. De framhéver d&ven mdjligheterna till vidare forskning av hur
familjeforetag hanterar utmaningarna de star infor vid ett generationsskifte, samt hur olika
kontextuella situationer kan stodja alternativ hindra dverforingen (/bid.).

LeiB och Zehrer (2018) har i sin studie unders6kt kommunikationen mellan olika generationer
1 samband med generationsskiften av familjeforetag. Forfattarna konstaterade att
kommunikation dr avgdrande for att lyckas med ett generationsskifte da det kan uppsta flera
utmaningar under processen. Bland annat kan det finnas sprakliga och kulturella skillnader,
olika forvéntningar och missforstdnd. For att dvervinna dessa utmaningar belyser forfattarna
vikten av att skapa en Oppen och drlig kommunikationsmiljo dér alla parter kan uttrycka sina
asikter och kénslor. Det dr ocksé viktigt att ha en plan for generationsskiftet och att involvera
bade den dldre och den yngre generationen i planeringen. Slutligen konstaterar forfattarna att
det dr viktigt att arbeta med kommunikationen kontinuerligt och att se den som en pégdende
process (/bid.).

1.5.2 Bankens tjansteerbjudande

Det ér av stor vikt att forstd och forutse nuvarande och framtida kunder for banker som ar
verksamma inom skog- och lantbrukssektor (Fernandez-Aguirre et al. 2003). Detta mojliggor
utveckling av marknadsstrategier for att attrahera nya kunder och behalla befintliga kunder
inom segmentet. Att behélla befintliga kunder ar av sdrskild vikt di det anses dyrare att attrahera
nya kunder &n att behalla de befintliga kunderna (/bid.). Alexander et al. (2010) menar dven att
forandringar inom jord- och skogsbruket tvingar banker att agera konkurrenskraftigt for att
upprétthdlla och skapa ldngsiktiga kundrelationer. For banker ska kunna agera

15



konkurrenskraftigt dr det avgorande for banker att forsta kundernas preferenser, beteenden och
behov (Alexander ef al. 2010; Singh & Kaur 2011). En studie av Mainardes, Teixeira och
Romano (2017) visar att samskapande av viarde inom banksektorn kan ses som en effektiv
strategi for banker att skapa differentierade vardeerbjudanden. Detta kan séledes bidra till en
forbéttrad kundupplevelse av banktjénster och en 6kad kundlojalitet. Faktorer som péverkar
bankens och kundernas engagemang i samskapandet av varde identifieras som kommunikation,
tillit och incitament. Forfattarna betonar dven vikten av att inkludera kunderna tidigt i processen
och ge dem mojlighet att bidra (/bid.). En studie om kundens upplevda virde av banktjanster
resulterade 1 att upplevt virde ér en flerdimensionell konstruktion (Roig et al. 2006). Forfattarna
menar att banker i utvecklingen av strategier for att 6ka kundlojaliteten bor fokusera pé
immateriella faktorer som ar svarare att efterlikna, s& som kundens utvdrdering av
tjanstekvalitet och kundtillfredsstillelse.

Kunskapsnivan hos bankens kunder leder till varierande behov av rad (Sheth & Parvatiyar
2000). Bankens formaga att ge relevanta rad beror pa kunskapsnivan som bankens anstéllda
besitter och hur vil de tjinster som erbjuds kommuniceras. Kunden méste dven precisera vilket
behov av rdd som finns for att bankens ska kunna méta detta. Att ge rad &r alltsa en process
som kréver lika mycket frin kunden som banken (/bid). En studie utford pé italienska
investerare, visar att finansiella radgivare har en betydande roll ndr det giller att Oka
investerares finansiella kunskaper (Migliavacca 2020). Vid finansiell radgivning &r relationen
mellan rddgivaren och kunden en viktig aspekt for att formedla ett fortroende och gradvis
finansiell utbildning till investeraren 6ver tid (/bid.). Likt Migliavacca (2020), bekréftar Liu et
al. (2019) att radgivare kan ha en paverkan pa individers finansiella medvetenhet och séledes
ha en effekt pa individens finansiella situation. Effekten av tjinstemoten, tjénstekvalitet,
mellanhinders roll, vintetid och klagomal anses vara avgorande for att reda ut luckorna mellan
kundernas fOrvintningar och uppfattningar av finansiella institut (Ramachandran &
Chidambaram 2012). Organisationer bor kontinuerligt 6vervaka och utvérdera de tjénster som
de erbjuder kunderna for att halla sig fore sina egna konkurrenter (/bid.).

Flertalet studier har stravat efter att identifiera de viktigaste drivkrafterna for kundnéjdhet inom
banksektorn. Studier har genomforts i olika kontexter dér forskare bland annat kategoriserat
kunderna i grupper baserat pa élder, kon, utbildning och hur hog interaktion kunden har med
banken under en viss tidsperiod. En studie av Chavan och Ahmad (2013) visade att
tjanstekvalitet, produkterbjudande, bankens rykte och tillgdnglighet har en positiv inverkan pé
kundndjdhet medan priser och avgifter kan ha en negativ inverkan pa kundngjdheten. En studie
av Singh och Kaur (2011) visade att faktorer som paverkar kundndjdhet 4r: bankens
tjanstvillighet, bankens sociala ansvar, bankens rykte och bankens palitlighet. Studien visade
att pataglighet, bankkontoren och de anstélldas fysiska utseende inte hade sé stor paverkan pa
kundndjdheten. De presenterade studierna har fokuserat pa de traditionella banktjansterna till
privatpersoner. Mindre fokus har lagts pa specifika kundsegment och specifika
tjdnsteerbjudanden s& som radgivning vid generationsskiften, vilket kan betraktas som en annan
affairsmodell jimfort med traditionella banktjinster till privatpersoner. Studier resulterade i
samma sak, vikten av kundndjdhet for att uppna kundlojalitet. En studie av Sangeetha och
Mahalingam (2011) betonar vikten av tjénstekvalitet for att upprétthdlla och forbittra
kundlojalitet inom banksektorn. Forfattarna podngterar att det finns behov av fortsatta studier
inom omradet (/bid.).

En studie av Tawseef och Bhat (2020) visar pa strategier av relationsmarknadsforing for att 6ka
kundndjdheten och kundlojaliteten inom banksektorn. Dessa strategier inkluderar ett fokus pa
kundens behov och preferenser, erbjuda personlig service, tviviagskommunikation mellan
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banken och kunden, erbjuda mervérde och hantera klagomal pa ett effektivt sitt. Detta kan dka
bankens resultat pd lang sikt (/bid.). Detta resonemang stodjs av Dibb och Meadows (2010)
studie som &dven tilldgger att banker regelbundet bor mita kundndjdheten for att anvénda
feedbacken for att utveckla sitt tjinsteerbjudande och sina relationer med kunderna (/bid.).

Zineldin (2005) har i sin studie bade teoretiskt och empiriskt forsokt utvecklat en forstaelse for
sambandet mellan kundrelationer, tjinstekvalitet och bankstrategisk konkurrenspositionering i
den svenska banksektorn. Resultatet belyser vikten av att forstd kundernas forvintningar och
upplevelser av kvalitet inom banksektorn. Forfattaren namner att banker bor identifiera och
méta kundens forvantningar pa olika aspekter av banktjdnster inom det olika kundsegmenten,
sasom snabbhet, palitlighet och tillgdnglighet (/bid.). Genom att utveckla starka kundrelationer
och erbjuda hog kvalitet pd tjdnsterna som Overtrdffar kundernas forvintningar kan banker
skapa en positiv kundupplevelse (Zineldin 2005; Rashid et al. 2020). Zineldin (2005)
diskuterade olika metoder och verktyg som kan anvindas for att médta kundndjdhet och
kundupplevelser, till exempel kundundersdkningar och feedback frdn kunder. Kvaliteten kan
inte bli battre om den inte méts (/bid.).

1.5.3 Sammanfattning litteraturdversikt

I en generationsskiftesprocess dr det viktigt att beakta familjerelationer, de inblandades
forvantningar pa overldtelsen (Kimhi 1994) samt att kommunicera vil (Leill & Zehrer 2018).
Kommunikationen bor vara dppen och érlig och ses som en pdgaende process (/bid.). Det ér
dven av stor vikt att utveckla en tydlig overforingsplan for att sékerstidlla en overforing av
fastigheten dér alla inblandade blir néjda (Carr et al. 2016). I detta dr det rekommenderat att
extern hjalp (/bid.).

Eftersom skogs- och lantbruk kénnetecknas av stora fordndringar av marknaden tvingas
bankerna att agera konkurrenskraftigt for att skapa 1dngsiktiga relationer med sina kunder och
bibehélla onskvird marknadsposition (Alexander et al. 2010). Ett generationsskifte som alla
inblandade intressenter, Overlatare, dvertagare och syskon, kénner sig ndjda med okar den
inblandade bankens rykte och kan pa sa vis dven 6ka bankens marknadsandel. For banker ska
kunna agera konkurrenskraftigt dr det avgorande for banker att forstd kundernas preferenser,
beteenden och behov (Alexander ef al. 2010; Singh & Kaur 2011). Samskapande av virde kan
ses som en effektiv strategi for banker att skapa differentierade vérdeerbjudanden till deras
kunder (Mainardes et al. 2017). Detta kan saledes bidra till en forbattrad kundupplevelse och
en 0kad kundlojalitet.

Tidigare studier har identifierat drivkrafter for kundnéjdhet och kundlojalitet inom banksektorn
(Dibb & Meadows 2010; Sangeetha & Mahalingam 2011; Singh & Kaur 2011; Chavan och
Ahmad 2013; Liu ef al. 2019; Tawseef och Bhat 2020). Studierna belyser vikten av bankens
relationsmarknadsforing och tjinstekvalitet. Kundens finansiella situation och medveten het
kan péverkas av kompetensen hos bankens anstillda och dess formaga att ge relevanta rad (Liu
et al. 2019; Migliavacca 2020). Detta skulle sdledes kunna paverka rittvisan over tid for de
inblandade 1 ett generationsskifte.

Studier om bankens relationsmarknadsforing, tjénsteerbjudande och tjanstekvalitet vid
generationsskiften av skogsfastigheter har inte identifierats. 1 flertalet studier om
generationsskiften av skogsfastigheter har fokus varit pa 6verlatare och 6vertagare. Syskon eller
andra slaktingar som kompenserats har inte studerats i lika stor utstrackning.
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2 Teori

1 detta kapitel presenteras centrala begrepp, grunder och modeller nédvdndiga for analys och
inramning av studien. Kapitlet forklarar teorier som berér service, relationsmarknadsforing,
samskapande av virde, kommunikation, kundtillfredsstdllelse, kundlojalitet och tjdnstekvalitet.
Dessa bildar tillsammans studiens konceptuella ramverk som presenteras i slutet av kapitlet.

Syftet med studien &r att forklara Gvertagares och motkompenserades forvéntningar och
erfarenheter av bankens arbete vid generationsskiften av skogsfastigheter. For att finna
lampliga och relevanta begrepp och teori inom dmnet har tidigare studier studerats. Bankens
arbete vid generationsskiften handlar om att erbjuda rddgivning, vilket &r en service till dess
kunder, som i detta fall &r Overtagare och motkompenserade. Servicen handlar om ett samarbete
mellan kunden och banken som vara Over en viss tid. Foljande begrepp och teorier har
identifierats som relevanta for denna studie.

2.1 Service

Traditionellt sett har det varit svart att definiera en service, mycket pa grund av dess méngfald
(Lovelook & Patterson 2015). En service innefattar allt fran att ta bussen till jobbet till att f4
ekonomisk radgivning pa en bank. Till skillnad fran en produkt &r en service inget en person
kan ta i och kan definieras som varje handling, prestation eller upplevelse som en producent
kan erbjuda konsumenten. En service &r i huvudsak immateriell och leder inte till ett dgande av
nagot, men kan ddremot innefatta anviandandet av fysiska produkter (/bid.).

Vidare kan en service beskrivas som en process av flera aktiviteter diar de produceras och
konsumeras samtidigt (Parasuraman et al. 1985). I denna process dr kunden och fGretaget
delaktiga tillsammans (/bid.). Vérdet for en service baseras inte pd en fardig prissittning utan
baseras pa konsumentens upplevda funktions- och kédnslomaéssiga virde av servicen (Sandstrom
et al. 2008), vilket innebér att vardet kan skilja sig 4t mellan olika konsumenter (/bid.).

2.2 Relationsmarknadsforing

Finansiella institut betraktas som en konsumentinriktad tjidnstesektor och deras verksamhet
paverkas 1 hog grad av kvaliteten pd tjdnsterna som erbjuds och kundens 6vergripande
tillfredsstéllelse (Chavan & Ahmad 2013). Idag forvantar sig kunderna hogre kvalitet pd de
tjanster som erbjuds av finansiella institut (/bid.). Relationsmarknadsforing har darfor blivit den
mest kritiska aspekten for framgéng och l6nsamhet (Chavan & Ahmad 2013; Dibb & Meadows
2010). En 6kad konkurrens pa marknaden leder till att det blir allt viktigare med lojala kunder,
speciellt inom finansiella institut dér tjansterna kan anses homogena (Tawseef & Bhat 2020).

Begreppet relationsmarknadsforing ér ett relativt brett begrepp som utvecklats over tid. Enligt
Berry (2002) och Morgan och Hunt (1994) syftar relationsmarknadsforing till alla
marknadsforingsaktiviteter som dr inriktade pa att etablera, utveckla och uppritthélla [onsamma
relationsutbyten. Syftet med detta dr att bade producenten och kundens mal ska uppnés
Gronroos (1990). Begreppet kidnnetecknas av ett dmsesidigt engagemang och intresse for de
inblandade parterna, vilket kinnetecknas av en asymmetrisk process (Smith & Kawasaki 2011).

Det overgripande mélet med relationsmarknadsforing ar att skapa langsiktiga relationer som
gynnar bade producenten och konsumenten (Gronroos 1999; Baker ef al. 1998). Till skillnad
frin det traditionella transaktionsinriktade marknadsforingsperspektivet som fokuserar pa
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utbytet av produkter mot pengar, ligger fokuset i relationsmarknadsforing pa interaktionen
mellan producenten och kunden (Grénroos 2008). Det dr samspelet mellan producenten och
kunden som skapar ett virde och pa sd sitt dven en relation (Gronroos 1990). Den
transaktionsinriktade marknadsforingen har en kort varaktighet dér utbytet dr kérnan i
marknadsforingen medan relationsmarknadsforing har en lingre varaktighet och aterspeglar en
pagéende process dir relationer ges en central plats (Morgan & Hunt 1994).

Starkare och mer langsiktiga relationer leder till fordelar for bdde producenten och kunden
(Gronroos 2008). Producenten, 1 detta fall banken, far en béttre kundkdnnedom och kan ddarmed
lattare anpassa sig utifrdn kundens behov. Producenten kan dven néd en stérre ekonomisk
lonsamhet genom att stirka relationen till befintliga kunder i stéllet for att striva efter att
etablera nya kunder (Fernandez-Aguirre et al. 2003; Ford 2002). Starkare relationer utifran
kundens perspektiv kan ge sdrskilda formaner och sociala fordelar och en sékerhet, genom
tilltro till producenten (Gronroos 2008).

2.2.1 Samskapande av varde

Behovet av relationsmarknadsforing har sitt ursprung i den fordnderliga dynamiken pd den
globala marknaden och de fordndrade kraven for konkurrensframgang (Morgan & Hunt 1994).
Att vara en effektiv konkurrent pd dagens globala marknad kriver att man har ett effektivt
samarbete med sina kunder (/bid.). Trots att sjdlva transaktionen fortfarande kan ses som
grunden i marknadsforingsprocessen, kraver de flesta kunder ett mer personligt bemétande av
foretaget (Gronroos 1999). Detta har lett till en mer holistisk syn pé vérdeskapande som
inkluderar bdde kund- och foretagsperspektiv (Payne et al. 2008). En process dir foretag och
dess kunder samarbetar for att skapa virde tillsammans genom att kombinera sina respektive
kunskaper, resurser och erfarenheter. Bada parter ses som lika viktiga i denna process som bade
innefattar virdeskapande och vérdekonsumtion. Genom detta samskapande av virde kan
foretaget ldttare skapa differentierad, relevant och anpassade tjénsteerbjudanden som béttre
uppfyller kundernas behov. Samskapande av virde kan saledes skapa konkurrensfordelar och
oka kundlojaliteten (/bid.).

2.2.2 Kommunikation

I och med det forindrade synsidttet pd& marknadsforing, frdn den traditionella
transaktionsmarknadsforingen till den mer relationsbaserade marknadsforingen, har
kommunikation fatt en betydande roll (Morgan & Hunt 1994). Den 6kade interaktionen mellan
producent och konsument har lett till att kommunikationen ses som nyckeln till ldngsiktiga
relationer (Duncan & Moriarty 1998). Kommunikation maste ske i bada riktningar mellan
parterna och kan ses som en interaktiv process dir bada parterna har ett gemensamt mal
(Gronroos 2008). For en fungerande kommunikation mellan tva parter krdvs samordning och
likvardighet i séttet att kommunicera (/bid.).

Det dr avgorande fOr tjinsteforetag som banker att ha god kommunikation med kunden, dels
for att kunna sitta sig in i kundens behov och dels for att kunna mota dessa behov (Tawseef &
Bhat 2020; Dibb & Meadows 2010). Genom att anvdnda olika kommunikationskanaler och
anpassa kommunikationen till kundernas behov och preferenser kan bankerna bygga starkare
relationer med sina kunder och 6ka kundetillfredsstillelsen och kundlojaliteten (Gronroos 1990).
En utebliven kommunikation kan leda till minskat fortroende for foretaget da det kan tyda pa
att fOretaget inte dr intresserad av en relation (Grénroos 2008).

19



2.3 Kundtillfredsstallelse

Kundtillfredsstillelse ar ett utav de viktigaste malen som ett foretag vill uppné for att skapa
langsiktiga relationer dédr kunden dr hogsta prioritet (Ngo & Nguyen 2016). For finansiella
institut dr en utav de viktigaste affarsprocesserna kontakten med kunden, vilket leder till att
kundndjdhet dr en viktig nyckel for framgang (Belas et al. 2014; Belas & Gabcova 2016;
Chavan & Ahmad 2013). En av huvudaspekterna som avgoér kundnojdhet dr kundens
uppfattning om tjénstekvalitet (Ngo & Nguyen 2016; Jamal & Naser 2002). Kundngjdhet kan
beskrivas som en jimforelse mellan kundens forvintningar och dennes efterféljande upplevelse
av tjanstekvalitén (Kotler & Armstrong 2012; Yee et al. 2011; Herington & Weaven 2009) .
Tidigare studier om orsakssambandet mellan kundnojdhet och tjénstekvalitet har kommit fram
till olika slutsatser (Ngo & Nguyen 2016). Allt modernare forskning inom den
konsumentinriktad tjinstesektor, som finansiella institut, tyder pé att tjanstekvalitet kan ses som
foregangare till kundndjdhet (Ngo & Nguyen 2016; Akhtar ef al. 2011; Cameran et al. 2010;
Naik et al. 2010). Jamal och Naser (2002) beskriver dven att forskning om kundnéjdhet ofta &r
néra forknippat med métningar av tjinstekvalitet inom finansiella institut.

En tidigare studie om relationen mellan kundtillfredsstillelse och 16nsamhet hos skandinaviska
banker visar att en banks finansiella resultat 6kar med en 6kad kundtillfredsstéllelse (Eklof et
al. 2016). Om kunden upplever tillfredstéllelse av en relation till ett foretag sa Okar
sannolikheten att denne sprider positiva rykten om foretaget och pa sa sétt kan 4ven nya kunder
skapas (Johanesova & Vanova 2020). Att kunden kénner tillfredsstillelse 0kar dven dess
lojalitet till foretaget (/bid.).

2.4 Kundlojalitet

Som tidigare ndmnts kan béttre tjdnstekvalitet och kundtillfredsstillelse leda till en 6kad
kundlojalitet och mer héllbara relationer. Kundlojalitet kan definieras genom en kunds vilja att
aterupprepade ganger konsumera ett foretags produkter och tjénster (Auka et al. 2013; Oliver
1999). Lojalitet dr ddrmed en attityd som kunden uppvisar (/bid.). Sann lojalitet kan anses
uppstd nir kunden har en positiv instéillning till foretaget (Auka et al. 2013) och dven
rekommenderar foretaget for andra konsumenter (Reinartz & Kumar 2002). Detta kan leda till
att banker minskar dess anskaffningskostnad for nya kunder, en bredare kundbas och hogre
16nsamhet (Tawseef & Bhat 2020; Sérqvist 2000).

Kundlojalitet kan delas in i tvd dimensioner, den attitydmissiga dimensionen och den
beteendeméssiga dimensionen (Auka et al. 2013). Beteendemaéssig lojalitet bestar av upprepade
kop av en tjénst, medan attitydmaéssig lojalitet hinvisar till attitydméssig forpliktelse eller
fordelaktig instillning till en tjanst, vilket leder till upprepade inkdpsbeteenden (/bid.).
Drivkrafterna for kundlojalitet inom banksektorn kan beskrivas genom, positiv instillning hos
foretagets anstillda, drlighet, proaktiv rddgivning och leverans av 16ften, tillforlitlighet, god
tjanstekvalitet och effektiv hantering av klagomal (Ramachandran & Chidambaram 2012).

2.5 Tjanstekvalitet

Tidigare studier inom detta omrade pekar pd att tjdnstekvalitet inom finansiella institut &r en
viktig konstruktion for att kunna forklara kundtillfredsstillelse och kundlojalitet (Jamal &
Naser 2002; Kayeser Fatima & Abdur Razzaque 2014).

Begreppet tjanstekvalitet har ingen entydig definition. Sorqvist (2000) har gett en bred
definition av begreppet kvalitet, dir han menar att kvalitet dr att uppna storsta mojliga
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kundvérde i alla led till 14gsta mojliga kostnad. Jamal och Naser (2002) menar att tjanstekvalitet
ar kundens helhetsintryck av organisationen och dess tjanster. Tjanstekvalitet handlar saledes
om kundernas attityd relaterat till forvéntningar och upplevelser av i detta fall bankens tjdnster
(Parasuraman et al. 1985). Kunder har olika preferenser, vilket leder till att tjédnstekvalitet i
grund och botten dr individuellt styrd (Edvardsson & Echeverri 2002). Till skillnad frin
produktkvalitet ar tjanstekvalitet ett vidare begrepp och didrav blir utvirderingen av
tjénstekvalitet ndgot svarare (Zeithaml et al. 1990).

Tjanstekvalitet har linge varit en studerad forskningsdomén. Genom tiderna har forskare
utvecklat en rad olika modeller for mitning av tjdnstekvalitet. De frimsta modellerna ar
Gronroos-modellen (Gronroos 1984), SERVQUAL-modellen (Parasuraman et al. 1988),
trekomponentsmodellen (Rust & Oliver 1994) och flernivimodellen (Dabholkar et al. 1996).
Nedan presenteras de tva forstndmnda modellerna.

2.5.2 Gronroos-modellen

Gronroos-modellen (1984) bestdr av tre huvudkomponenter: teknisk kvalitet, funktionell
kvalitet och foretagets profil (Figur 2). Dessa tre komponenter bidrar till att forstd kunders
upplevda tjanstekvalitet baserat pa forviantad och faktiskt upplevd tjénst (/bid.).

Foreantad tjamst ]< Upplevdtjgnstekvalitet >[ Upplevd tjanst
A

Bankens profil

Teknisk kvalitet Funktionell kvalitet

Figur 2. Konsumentens upplevelse av tjdnstekvalitet (Grénroos 1984, 18), egen bearbetning.

Teknisk kvalitet kan forklaras genom kvaliteten pa resultatet av tjdnsten och funktionell kvalitet
kan forklaras genom karaktéren av interaktionen mellan kunden och foretaget (Gronroos 1984).
Sammanfattat kan man forklara de tva begreppen som att teknisk kvalitet handlar om vad som
levererats och det faktiska resultatet av det som levererats och funktionell kvalitet som hur
tjdnsten levererats.

De tva dimensionerna teknisk kvalitet och funktionell kvalitet bildar tillsammans med
foretagets profil den upplevda tjénstekvalitén (Gronroos 1984). Foretagets profil ér resultatet
av konsumenternas syn pa foretaget och paverkar kundens forviantningar. Dérav &r profilen av
yttersta vikt for de flesta tjansteforetag. Beroende pa vilken profil foretaget har hos den enskilda
kunden kan den upplevda tjinstekvaliteten paverkas. Ar profilen bra kan en simre funktionell
och teknisk kvalitet hojas d& kunden rent allmint har en positiv instéllning till foretaget.
Tviartom kan en dalig profil sdnka den upplevda tekniska och funktionella kvaliteten (/bid.).
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2.5.2 SERVQUAL-modellen

Parasuraman et al. (1985) identifierade till en borjan 10 olika dimensioner av tjanstekvalitet
som ligger till grund for att finga upp konsumenters preferenser for beddmning av
tjanstekvalitet. [ Tabell 2 redovisas de 10 dimensionerna och en beskrivning av varje dimension.

Tabell 2. De 10 dimensionerna av tjidnstekvalitet (Parasuraman et al. 1985, 47)

Dimension

Beskrivning

Palitlighet (Reliability)
Tjéanstevillighet (Responsiveness)
Kompetens (Competence)

Tillgénglighet (Access)

Bemotande (Courtesy)
Kommunikation (Communication)
Trovirdighet (Credibility)
Sékerhet (Security)

Forstielse (Understanding)
Pataglighet (Tangibles)

Konsekvens och palitlighet i prestanda och utférande av tjansten.
Vilja att hjdlpa kunden och ge snabb service.

Innehar medarbetarna den kunskap och kompetens som kréavs for
utférandet av tjénsten och tillgodose kundens behov.

Tillgdnglighet och enkel kontakt med tjénstegivaren oavsett
tillvigagéngssétt.

Uppvisande av artighet, respekt, hédnsyn och vinlighet av
medarbetarna gentemot kunden.

Tydlighet och léttforstaelighet i kommunikationen mot kunden.
Trovérdighet och arlighet mot kunden och alltid se till dennes bésta.
Frihet fran fara, risk och tvivel. Inkluderar sikerhet for kundens
personliga besittningar och information.

Forstd kunden och dennes behov.

Inkluderar de materiella tillgdngar som anvédnds vid utférandet av

tjénsten.

Da det fanns ett fortsatt behov av ett standardinstrument for att mitning av tjénstekvalitet
utvecklade Parasuraman ef al. (1988), utifrdn de tidigare presenterade 10 dimensionerna,
SERVQUAL-modellen. SERVQUAL-modellen bygger pa en jamforelse mellan konsumentens
forvantningar och upplevelser for bedomning av den faktiska levererade tjanstekvalitén (Zbid.).
Modellen bestar av fem dimensioner av tjdnstekvalitet och beskrivs 1 Tabell 3.

Tabell 3. De fem dimensionerna av tjidnstekvalitet enligt SERVQUAL-modellen (Parasuraman et al. 1988, 23)

Dimension
Pataglighet (Tangibles)

Beskrivning
Fysiska anlédggningar, utrustning, material och personalens uppforande.

Palitlighet (Reliability) Forméaga att utfora den utlovade tjénsten pélitligt och exakt.

Tjanstvillighet (Responsiveness)  Villighet att hjdlpa kunder och ge snabb service.

Kunskap och artighet hos medarbetarna och deras férmaga att skapa tillit
och fortroende.

Hur vl foretaget forstar kundens problem och behov och individualiserar
tjénsten till denne.

Forsikran (Assurance)

Empati (Empathy)

Mitningen av tjénstekvalitet enligt denna modell sker genom att ge respondenterna 22
pastaenden om forvintningar och upplevelser baserat pa de fem dimensionerna. Svaren noteras
pa en sjupunktig likertskala och stills sedan mot varandra for berdkning av ett genomsnitt av
skillnadspoéngen for varje pastdende, vilket ger en bedomning av tjdnstekvalitén. Detta kriver
att respondenterna har en viss kunskap om eller erfarenhet av foretaget som undersoks (/bid.).

Anvindandet av denna bekriftelsebaserade metod, SERVQUAL-modellen, har kritiserats.
Brady et al. (2002) ifrdgasitter de faktum att kunder bedomer tjénstekvalitet genom att forst
bilda sig forvantningar och sedan jamfor dem med de efterf6ljande uppfattningarna. De havdar
att uppfattningar av tjénstekvalitet endast uppstar av uppfattningar om tjdnstens prestanda,
vilket skulle leda till att mitningar av enbart uppfattningar skulle ge en bittre indikation pa
tjénstekvalitet dn att jamfora uppfattningar med forvédntningar (/bid.). Newman (2001) menar
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att modellen dr for generell och att den inte inkluderar konsumentens prioritering av de fem
dimensionerna. Kritiken har lett till att alternativa metoder for mitning av tjanstekvalitet har
utformats, s som SERVPERF, BSQ och BANKSERYV (/bid.).

Trots aterkommande kritik mot modellen kan den ses som en av den mest applicerade modellen
for mitning av tjanstekvalitet inom finansiella institut (Mujinga 2019; Apornak 2017; Ngo &
Nguyen 2016; Kayeser Fatima & Abdur Razzaque 2014; Wanninayake & Dissanayake 2012).
SERVQUAL-modellen dr mest virdefull nidr den anvédnds periodiskt for att se trender i
tjanstekvalitet och nir den anvinds tillsammans med andra métningsformer av tjanstekvalitet
(Parasuraman et al. 1988). Modellen kan anses anvidndbar for att avgora de levererade
tjdnsternas svagheter och styrkor, vilket kan leda till en insikt av forbéattringspotential av
tjdnsteerbjudandet (/bid.).

2.6 Konceptuellt ramverk

Den konceptuella ramen grundar sig pd den presenterade teorin i detta kapitel,
relationsmarknadsforing, samskapande av vérde, kommunikation, kundtillfredsstillelse,
kundlojalitet och tjanstekvalitet, och illustreras i Figur 3. Figuren dr uppbyggd av teorier som
belyser de aspekter som paverkar intressenternas, Overtagare och motkompenserade,
forvantningar och upplevelser pa banken vid ett generationsskifte av en skogsfastighet. Denna
konceptuella ram ligger till grund for studiens resultat och kommer att appliceras for analys i
kapitel fem.

Relationsmarknadsfaring Tjanstekvalitet
Samskapande av vérde

Kommunikation

|

-

Overtagare
Motkompenserade

F 3

Kundtillfredsstallelse
Kundiojalitet
Linsamhet

Figur 3. Studiens konceptuella ramverk, egen bearbetning av studerad teori.

Relationsmarknadsforing: Detta koncept betonar betydelsen av att bygga och uppritthalla
langsiktiga och Omsesidigt fordelaktiga relationer med kunderna (Grénroos 1990). Vid ett
generationsskifte dr det viktigt for banken att ha en relation med &vertagaren och de
motkompenserade for att kunna fOrstd deras behov och fOrvintningar. Vidare kan
relationsmarknadsforing hjélpa banken att hantera eventuella konflikter och bygga fortroende
for att 6ka chanserna for en framgangsrik overforing av fastigheten. Denna teori anvinds for
att undersoka hur banken kan bygga och underhdlla dess relation till de inblandade
intressenterna vid ett generationsskifte.

Samskapande av virde: Ar en process dir foretaget och dess kunder samarbetar for att skapa

viarde genom att kombinera sina respektive kunskaper, resurser och erfarenheter (Payne et al.

2008). Bada parter ses som lika viktiga i denna process som bade innefattar virdeskapande och
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viardekonsumtion (/bid.) Vid ett generationsskifte kan banken anvdnda samskapande av virde
for att tillsammans med &vertagaren och de motkompenserade skapa anpassade 16sningar som
tar hdnsyn till deras specifika behov och forvéintningar.

Kommunikation: 1 och med det fordndrade synsittet pd marknadsfoéring och den okade
interaktionen mellan producent och konsument har lett till att kommunikationen ses som
nyckeln till Idngsiktiga relationer (Duncan & Moriarty 1998). Kommunikation maste ske 1 bada
riktningar mellan parterna (Gronroos 2008).

Kundtillfredsstillelse: Kundtillfredsstillelse dr en viktig faktor for att upprétthalla en langsiktig
relation med kunderna (Ngo & Nguyen 2016). Vid generationsskiften kan banken arbeta for att
sakerstdlla att bdde Overtagare och motkompenserade dr ndjda med bankens tjinster och kdnna
sig vdl bemotta. Detta kan leda till att banken behéller befintliga kunder och dven lockar nya
kunder.

Kundlojalitet: Kundlojalitet betonar vikten av att kunderna fortsétter att vélja banken i
framtiden (Auka et al. 2013; Oliver 1999). Vid generationsskiften kan banken arbeta for att
skapa en lojalitet hos dvertagare och motkompenserade genom att utveckla anpassade 16sningar
och ge en god tjansteupplevelse.

Tjdnstekvalitet: Tjanstekvalitet handlar om hur vil ett foretags tjdnster uppfyller kundernas
forvantningar och behov. Denna studie kommer att utgd fran Parasuraman et al. (1988) fem
dimensioner av tjanstekvalitet for att identifiera kvalitetsdimensioner som intressenterna anser
ar avgorande for kvaliteten pa bankens tjénsteerbjudande specifikt vid generationsskiften av
skogsfastigheter. Teorin anses anvdndbar da studiens syfte dr att forklara intressenternas
forvantningar och upplevelser av bankens tjanster vid ett generationsskifte av en skogsfastighet.
Déarmed mdjliggors en utvédrdering och utveckling av bankens arbete utifrdn intressenternas
perspektiv.
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3 Metod

1 detta kapitel presenteras och motiveras forskningsdesignen, forskningsansatsen, val av
analysenheter, hur datat samlats in, analysteknik, trovirdighet och etiska aspekter och
slutligen avgrdnsningar for studien. Syftet med detta kapitel dr sdledes att ge ldsaren en
forstaelse for hur studien dr uppbyggd.

3.5 Forskningsdesign och forskningsansats

Studien genomfordes enligt en kvalitativ fallstudie, vilket dr en vél anvdnd metod inom
foretagsekonomi (Bryman & Bell 2011). Till skillnad frdn den kvantitativa forskningsdesignen
som vanligtvis bygger insamling och analys av data i numerisk form sa bygger den kvalitativa
forskningen vanligtvis pa insamling och analys av data i form av ord (Robson & McCartan
2016; Bryman & Bell 2011). Den kvalitativa forskningsdesignen valdes d& den lampar sig att
appliceras pé studier dér sociala kontexter, sprak, beteenden och interaktioner studeras (/bid.).
Syftet med studien var att forklara intressenternas, Gvertagare och motkompenserade,
forvantningar och upplevelser av bankens arbete vid generationsskiften av skogsfastigheter.
Den forskningsdesign som tillimpades var ddrav en kvalitativ fallstudie. Fallstudier dr en
véletablerad forskningsstrategi dar fokus ligger pd ett fall eller en situation, vilket kan vara en
enskild individ, en grupp eller ett foretag (Robson & McCartan 2016). Fallstudier dr anvindbara
for att studera komplexa sociala fenomen dir grinsen mellan fenomenet och dess kontext kan
anses diffus (Robson & McCartan 2016; Yin 2009). Den kvalitativa fallstudien gar in pa djupet
och soker bakomliggande orsaker till den problemstéllning som undersoks (/bid.).

En induktiv ansats kan anses starkt forknippad med kvalitativa fallstudier (Robson & McCartan
2016; Bryman & Bell 2011). Denna studie har tillimpat en induktiv ansats med deduktiva inslag
i analysmetoden dé det teoretiska ramverket for studien ger en svag uppfattning om teman som
forviantas uppkomma i det insamlade datamaterialet. Till skillnad fran den deduktiva ansatsen
dér befintliga teorier och begrepp testas sa borjar den induktiva ansatsen med datainsamling
och fran vilken teoretiska idéer och begrepp framkommer (Bryman & Bell 2011). Den
induktiva ansatsen dr empiriskt driven och stravar efter att forklara verkligheten. Denna ansats
tillater fordndring och utveckling av studien under processen (/bid.) Det kan anses anvandbar i
denna studie da komplexa sociala sammanhang analyseras.

En flexibel design anvinds oftast vid en kvalitativ forskningsdesign (Robson & McCartan
2016) och kommer att anvéndas 1 denna studie i stillet for en fast design. En flexibel design
handlar om att erkdnna att forskning dr en dynamisk process dédr det kan uppstd ovintade
situationer och fynd som behdver tas i beaktning och hanteras pa ett adekvat sitt (Robson &
McCartan 2016). Likt den induktiva ansatsen kan fordndring och utveckling av studien ske
under arbetets gang (/bid.). Robson och McCartan (2016) podngterar att det ar viktigt att som
forskare ha en Oppen instillning till forskningsprocessen och vara villig att anpassa studien
baserat pa det empiriska materialet. Detta innebér ocksé att forskaren maste vara medveten om
och hantera potentiella bias som kan uppsta under processen (/bid.).

3.6 Val av analysenheter

Yin (2009) menar att valet av analysenheter bor vara relevanta for forskningsfrigorna och syftet
med fallstudien. Analysenheter kan variera 1 storlek, frdn en hindelse till en hel organisation
(Ibid.). Dé detta arbete dr ett samarbete med Handelsbanken sé& &r analysenheterna primért
Handelsbanken och dess skog- och lantbrukskunder. Syftet med studien var att forklara

25



intressenternas, Overtagare och motkompenserade, forvintningar och erfarenheter av bankens
arbete vid generationsskiften av skogsfastigheter. Detta ledde till att analysenheterna bestod av
Overtagare och motkompenserade som genomgitt ett generationsskifte av en skogsfastighet
med hjélp av Handelsbanken som bank. Det ursprungliga syftet var att &ven intervjua dverlatare
for att 4 med deras perspektiv, men pa grund av dverldtarnas dlder som lett till att de antingen
gétt bort eller blivit sjuka s& gick det inte att genomfora. For att f4 en holistisk bild av bankens
roll vid generationsskiften av skogsfastigheter och en djupare analys inhdmtades dven
information fran tvd anstillda hos Handelsbanken om deras syn pé deras roll under
generationsskiftesprocessen.

3.7 Datainsamling

For att besvara studiens forskningsfragor inhdmtades data frin ett flertal informationskéllor.
Datainsamlingen har delats in i sekunddr- och primirdatainsamling. Den sekundira
datainsamlingen bestod av litteratursékning for att identifiera trender och kunskapsluckor inom
det berdrda amnet och samtal med tva anstéillda pa Handelsbanken for att fa deras syn péd deras
roll vid ett generationsskifte. Den priméra datainsamlingen utgér forstahandsinformation
specifikt utformad for studien och ligger till grund for studiens resultat och bestér i denna studie
av semistrukturerade intervjuer.

3.7.2 Sekundardatainsamling

I studiens inledande arbete genomfordes en litteraturgenomgang. Detta 1 syfte att utgdra en
grund for studien och identifiera tidigare studier inom dmnet samt inom vilka omréden
kunskapen kan anses bristféllig (Robson & McCartan 2016). Litteraturen som har studerats har
berért dmnesomrdden som generationsskiften av skog- och lantbruksfastigheter och
familjeforetag samt bankens roll och tjansteerbjudande vid generationsskiften. Utsdkning av
litteratur har genomf0rts via databaserna Primo, Web of science och Google scholar. Sokord
som har anvints enskilt och i olika kombinationer for att hitta relevant litteratur ar “family
business”, “family forest owner”, “Non Industrial Forest Owner”, “intergenerational
transfer”, “generational change”, “serivce quality”, relationshipmarketing, “co-creation of
value” och banking. Via granskning av kéllforteckningarna av de artiklar och studier som
hittades underlittades den vidare informationssokningen inom dmnet for denna studie. Genom
detta tillvdgagéngssitt erholls en méngd relevanta vetenskapliga artiklar, bocker och
studentarbeten.

Vidare samlades sekundérdata in genom samtal med tva anstillda pa Handelsbanken for att fa
deras syn péd bankens roll vid generationsskiften. Detta presenteras i kapitel fyra, empirisk
bakgrund, och ligger till grund for studiens analys- och diskussionskapitel for att ge en holistisk
bild och beddmning av bankens arbete vid generationsskiften.

3.7.3 Val av respondenter

Vid valet av respondenter anviandes foljande kriterier: (1) Generationsskiftet skulle handla om
overforandet av en skogsfastighet. (2) Generationsskiftet skulle ha genomforts med hjilp av
Handelsbanken som bank, det fanns dock inget krav att samtliga intressenter i
generationsskiftet var kund i1 banken innan genomforandet av generationsskiftet. (3)
Generationsskiftet skulle ha genomforts med inblandning av minst tre intressenter, varav en
overldtare, en Overtagare och en motkompenserad (syskon eller annan sldkting). Det var
diaremot inget krav att alla intressenter i ett och samma generationsskifte stdllde upp pa intervju.
(4) Generationsskiftet skulle ha genomforts 1 nértid, inom de fem senaste ren. P4 grund av
banksekretessen gjordes urvalet av respondenter i forsta hand av anstédllda pa Handelsbanken.
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De anstdllda var tvungna att kontakta eventuella respondenter for deras godkdnnande innan
kontaktuppgifterna kunde skickas vidare till forfattaren. Totalt formedlades elva respondenter
till forfattaren. Samtliga respondenter kontaktades av forfattaren varav sex overtagare och ingen
av de motkompenserade var villiga att medverka. De sex Overtagarna tillfrigades om eventuellt
fler personer frdn deras generationsskiften var villiga att stdlla upp pé en intervju. Detta
resulterade 1 att tre motkompenserade stillde upp, vilket resulterade i totalt nio intervjuer
(Tabell 4).

Tabell 4. Genomforda intervjuer

Respondent Genomford Skickad for Skickad Svar mottaget
intervju validering paminnelse
1 Overtagare 2023-04-04 2023-04-06 2023-04-17 2023-04-22
2 Overtagare 2023-04-04 2023-04-12 - 2023-04-12
3 Overtagare 2023-04-11 2023-04-12 - 2023-04-14
4 Overtagare 2023-04-11 2023-04-18 2023-05-02 2023-05-22
5 Overtagare 2023-04-11 2023-04-18 - 2023-04-22
6 Overtagare 2023-04-19 2023-04-20 - 2023-04-20
7 Motkompenserad 2023-04-20 - - 2023-04-20
8 Motkompenserad 2023-04-24 2023-04-25 - 2023-05-05
9 Motkompenserad 2023-04-25 2023-04-25 - 2023-04-25

Respondenterna delades in Overtagare och motkompenserade for att kunna sdrskilja
intressentkategoriernas syn pa bankens arbete med generationsskiften av skogsfastigheter.

3.7.4 Primardatainsamling

For insamling av primirdata tillimpades en kvalitativ intervjustudie, vilket genererar att
situationen blir unik och kraftfull (Robson & McCartan 2016) och leder till att respondentens
erfarenhet och vardagsaktivitet fangas upp (Kvale er al. 2014). Metoden for att erhilla
primérdata var semistrukturerade intervjuer. Denna intervjumetod dr en blandning av
strukturerade och ostrukturerade intervjuer (Robson & McCartan 2016). Till skillnad fran
ostrukturerade intervjuer har den som intervjuar en uppfattning om vilka fridgor som ska stillas,
en intervjuguide och till skillnad fran strukturerade intervjuer dr formuleringen och ordningen
pa frdgorna inte bestimd. Semistrukturerade intervjuer leder till en storre flexibilitet da
intervjufragorna ofta dr 6ppna (/bid.). Respondenterna ges en storre frihet att formulera och
utveckla sina svar och den som intervjuar ges mojlighet att stilla eventuella foljdfrdgor kring
intressanta aspekter som uppkommer under intervjun (Robson & McCartan 2016; Bryman &
Bell 2011). Detta mojliggdr att se monster, samtidigt som en jamforelse mellan respondenterna
kan genomforas. D4 intervjufragorna dr mer flexibla leder det till en komplex datainsamling
och analys. Metoden lampar sig nér forskningsfrdgorna som i denna studie ar av utforskande
karaktir och respondenternas svar kan leda till framtida forskningsfrdgor och utveckla en mer
robust kunskapsbas for framtida forskning.

For insamling av primdrdata anvdndes en och samma intervjuguide oberoende av vilken
intressentkategori, dvertagare eller motkompenserade, som intervjuades. Detta for att lattare
kunna se hur deras syn pd bankens arbete vid generationsskiften skiljer sig. Intervjuerna
genomfordes Over telefon och samtliga intervjuer spelades in med godkédnnande fran
respondenterna. Intervjuerna spelades in med hjilp av programmet Ljudinspelaren pé
forfattarens dator. Nackdelen med telefonintervjuer ar bristen pa interaktion mellan den som
intervjuar och respondenten (Robson & McCartan 2016). Telefonintervjuer kan dock anses
fordelaktiga d& de ger en minskad kostnad for resor och tid (/bid.). Denna metod valdes da
respondenterna var utspridda 6ver storre delar av Sverige. For att respondenterna skulle kunna
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genomfora intervjun vart som helst utan tillgdng till en dator s& valdes intervjuer via Zoom,
Skype och liknande kanaler bort.

Genomforandet av intervjuerna skedde slumpvis mellan respondenterna. Samtliga intervjuer
spelades in samtidigt som korta ordformuleringar antecknades under intervjuerna. Intervjuerna
borjade med att forskaren introducerade sig sjdlv och syftet med intervjun foljt av pa vilka
premisser respondenten stéllde upp (Se delkapitel 3.9). I den inledande fasen stdlldes dven
frdgan om att fa tillatelse att spela in intervjun. Dérefter stilldes ndgra inledande fragor om
respondenten for att skapa ett avslappnat klimat f6ljt av huvudfrdgorna for intervjun. I slutet av
intervjun fick respondenten mojlighet att komplettera med saker som denne ansag hade missats
under intervjun. Avslutningsvis upprepade forskaren pa vilka premisser respondenten var med
pa i intervjun. Tidsdtgangen for varje intervju var mellan 30 min upp till en timme. Efter varje
genomford intervju transkriberades det inspelade ljudmaterialet och en validering skickades till
varje respondent for godkidnnande, dir de gavs mojligheten till att omformulera eventuella svar
som de inte tyckte Overensstimde med svaret som de angivit under intervjun. Efter att
valideringen skickats till respondenterna invéintades svar for godkidnnande och eventuella
paminnelser skickades (Tabell 4).

3.7.5 Utformande av intervjufragor

Utformandet av intervjuguiden (Bilaga 1) baserades pa studiens syfte, forskningsfrdgor och den
konceptuella ramen for studien. Intervjuerna utgick fran en och samma intervjuguide, dér
frigorna utgick ifrdn bankens arbete med generationsskiften av skogsfastigheter och
respondenternas forvédntningar och upplevelser av generationsskiftesprocessen for att fi en sa
tydlig bild av amnet som mojligt. Fragorna angaende intressenternas forvantningar pa bankens
tjanstekvalitet har utvecklats utifrin SERVQUAL-modellen och de fem dimensionerna av
tjdnstekvalitet: Pdtaglighet, Pdlitlighet, Tjdnstvillighet, Forsdkran och Empati. Bilaga 2,
SERVQUAL-frigeformulér, ligger till grund for de pastdenden som respondenterna fétt ranka
frén ett instimmer inte alls till fem instimmer helt for att kunna urskilja vilka pastdenden de
anser dr viktigare dn andra. Foljdfragor till varje pastaende utformades for att fa en djupare
forstéelse av varfor respondenten ansdg att pastdendet var viktigt och om forvidntningarna
uppndddes av banken och pa vilket sitt de uppndddes eller inte.

Vid utformandet av intervjufragorna har fokuset varit pa att inte blanda infér ménga parametrar
och delfradgor i en och samma fraga, vilket enligt Bryman och Bell (2011) &r viktigt for att skapa
lattforstaeliga fragor. Enligt forfattarna bor man dven tdnka pa vilket svar man &r ute efter, ett
ja eller nej eller ett Oppet svar. Utformandet av fragan kan dven paverka om respondenter ger
ett utmélande svar eller ett mer kort och koncist svar. Det ska vara enkelt for respondenten att
forstd frdgan och hur fragan forvéintas besvaras (/bid.) Detta har tagits i beaktning vid
utformandet av intervjufragorna. I utvirderande syfte genomfordes en pilotintervju for att se att
frdgorna var forstaeliga fran ndgon utomstaende och hade potential att generera relevant data
for att besvara forskningsfragorna (Yin 2009).

3.7.6 Redovisning av analysteknik

Generellt krdvs mycket tid for analys av resultaten i en kvalitativ studie (Pope et al. 2000). For
analys av det transkriberade datamaterialet har en tematisk analys anvints (Braun & Clarke
2006). Detta dr en metod for att bearbeta kvalitativa data fran exempelvis intervjuer,
fokusgrupper eller textmaterial. Syftet med denna metod &r att identifiera och organisera
monster i datat for att avsloja underliggande teman och begrepp (/bid.). Likt en tematisk analys
sa kategoriseras datamaterialet i teman i en innehéllsanalys (Vaismoradi ef al. 2013; Pope et al.
2000). Fokuset i en innehéllsanalys till skillnad fran en tematisk analys ligger pa det kvantitativa
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aspekterna av datat, sdsom frekvensen av specifika termer (/bid.). D4 denna kvantitativa aspekt
inte ar av relevans for denna studie si valdes denna metod bort.

Tematisk analys dr en flexibel metod och kan anpassas till olika typer av forskning dér
méinniskors asikter, kunskaper, erfarenheter eller virderingar frin en uppséttning av kvalitativa
data studeras (Braun & Clarke 2006). Tematisk analys ger en flexibilitet vid tolkning av
datamaterialet, vilket underlattar vid utformning av teman av stora datamingder. Utifrén detta
anses en tematisk analys som anviandbar for denna studie dé intressenternas forvantningar och
erfarenheter av bankens arbete vid generationsskiften av skogsfastigheter ska studeras (/bid.).
Enligt Braun och Clarke (2006) involverar processen for en tematisk analys vanligtvis foljande
steg fOr att besvara forskningsfrdgorna: Forberedelser, organisera data, temasokning, definition
av teman, analys av data och rapportering. Genom att f6lja dessa sex steg kan bekriftelsebias
undvikas vid formulering av analysen.

e Forberedelse: Forfattaren bekantade sig med datamaterialet for att f4 en oversikt. I detta
steg dr det av stor vikt att tinka igenom forskningsfrdgorna och forskningsomradet for
att sdkerstilla att analysens fokus ligger pa rétt aspekter.

e Organisera data: Initiala koder generareades genom att mirka ut och sammanfatta
meningsfulla delar av datamaterialet. Ett kodningschema anvéndes for att kategorisera
materialet och gora det lattoverskadligt.

o Temasokning: Teman sOktes genom att koder organiserades i kluster baserat pé likheter
och skillnader i materialet.

e Definition av teman: Teman granskades och definierades genom en beddmning av dess
innebord och betydelse for forskningsfragorna, vilket innebar att forskaren beskrev vad
varje tema handlade om dess betydelse for forskningsfragorna.

e Analys av data: Datamaterialet analyserades genom att varje tema och dess koppling till
forskningsfrdgorna undersoktes. Forskaren analyserade hur de olika temana relaterade
till varandra och hur de kunde bidra till att besvara forskningsfrdgorna.

e Rapportering: 1 det slutliga steget rapporterades resultatet och slutsatserna. I detta steg
beskrevs varje tema som uppkommit och dess betydelse och relation till
forskningsfrdgorna. Detta ledde dven fram till framtida forskning som kan bygga pa
resultatet och diskussion av eventuella begransningar med studien.

En tematisk analys kan anses subjektiv och bygger pé forskarens egen bedomning, detta leder
till att forskaren behdver vara noggrann vid reflektering 6ver egna val och tolkningar (Braun &
Clarke 2006). Vid en tematisk analys kan antingen ett induktivt eller deduktivt tillvigagangssatt
anvéndas. | denna studie har ett induktivt tillvigagéngssétt anvints, vilket innebér att utifran
datamaterialet véxer teman fram och skapar ett ramverk. Denna studie kommer &ven att hantera
inslag av det deduktiva tillvigagingssittet, da det teoretiska ramverket for studien ger en svag
uppfattning om vilken typ av teman som forvintas uppkomma i datamaterialet (/bid.).

Ett ytterligare vdgval i den tematiska analysen stir mellan antingen ett semantiskt och ett latent
tillvigagangssatt (Braun & Clarke 2006). Ett semantiskt tillvigagingssitt innebar att analysera
det explicita innehallet i datamaterialet medan ett latent tillvigagangssétt innebér att 14sa in

undertexten och antaganden som ligger till grund for data (/bid.). D& studien syftar till att
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studera intressenternas uttalade dsikter angdende banken och dess arbete vid generationsskiften
sa har det semantiska tillvigagangssittet tillimpats. Teman som uppkom under analysen av det
transkriberade materialet och dess beskrivning och koppling till forskningsfrdgorna for studien

presenteras i Tabell 5.

Tabell 5. Hur varje tema relaterar till studiens forskningsfrdagor samt en beskrivning av varje tema

Forskningsfriga Tema Beskrivning
Befintlig relation Att respondenterna innan generationsskiftet haft en
relation till banken, antingen som befintlig kund eller
Vad paverkar valet av att en familjemedlem var befintlig kund kan anses
bank vid genomforande av avgorande i valet att anlita Handelsbanken.
ett generationsskifte? Rénta Réntan pé lanen kan ses som en annan avgorande
faktor i valet av bank.
Rekommendation Rekommendationer fran utomstdende kan ses som den
sista avgdrande faktorn i valet av bank.
Finansiering Hjélp med finansiering for att mdjliggora ett

Vilka forvéntningar hade
intressenterna pa bankens

Overtagande.

Inga forvéntningar

Inga forvéntningar pd grund av att det ir en ny situation.

tjénsteerbjudande? Vigledning Att vigleda kunden i processen.
Framtiden Hjélp och radgivning dven efter generationsskiftet och i
framtiden.
Tjéanstvillighet Se kunden, vara villig att hjélpa, snabba svar och snabb
service och proaktivitet.
Vilka Bemotande Personligt bemdtande, uppvisande av professionalitet
kvalitetsdimensioner anser och inte vara for pa.
intressenterna &r
avgorande for kvaliteten Kompetens Kunskap om generationsskiften for att kunna besvara
pa bankens eventuella frigor som uppstér.
tjdnsteerbjudande vid Kommunikation Informativ, tydlig kommunikation och lattillgénglig
generationsskiften? kontakt. Personlig kontaktperson.
Palitlighet Utfora 16ften i tid och sekretess av kundens personliga
uppgifter.
Forstaelse Forsta kundens situation och behov, individuell

uppmérksambhet.

En tydligare genomgang av teman som uppkom av Overtagare respektive motkompenserade
presenters i kapitel fem.

3.8 Kvalitetssakring

Vid val av metod uppkommer olika konsekvenser beroende pa de val som gors (Robson &
McCartan 2016). Vid en fallstudie som utfors av en enskild intervjuare som har exklusiv rétt
att tolka, analysera och dra slutsatser &r det av stor vikt att stirka studiens trovérdighet (/bid.).
For att 6ka studiens validitet och reliabilitet har Rieges (2003) tekniker for fallstudier anvénts
(Tabell 6).
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Tabell 6. Tekniker for att faststdlla validitet och reliabilitet i en fallstudie (Baserad pa Riege (2003,78-79), justerad

av forskaren)

Fallstudiedesign
test

Teknikforslag

Teknik som tillimpats i denna studie

Konstruerad validitet

Tillampa flera typer av kallor for
datainsamling.

Olika kallor och perspektiv anvéndes
for triangulering, beskrivet i delkapitel
3.3.

Uppritta en beviskedja vid datainsamling.

Samtliga intervjuer spelades in och
transkriberades. Datum for
intervjutillféllet, skickad och godkind
validering antecknades. Studerad
litteratur dokumenterades.

Granska insamlat datamaterial.

Transkriberingen skickades till
respondenten i friga for godkdnnande.

Intern validitet

Anvinda figurer och tabeller i
dataanalysen som stod for forklaringar.

Analysen presenterades med hjilp av
tabeller. Sammanfattning av analysen
utgick fran den konceptuella ramen.

Sakerstilla att koncept och resultat har ett
systematiskt samband.

Samma konceptuella ramverk har
applicerats for samtligt insamlat data.

Extern validitet

Definiera omfattning och avgransningar
for studien.

Redovisas i avsnitt 1.3 och 3.5.

Jamfora bevis med befintlig litteratur.

Kapitel 5 och 6.

Reliabilitet

Redovisa teorier och idéer.

Kapitel 2.

Dokumentera observationer och
handlingar.

Intervjuerna spelades in och
observationer antecknades.

Anvinda fallstudieprotokoll.

Bilaga 3.

Dokumentera data digitalt och forma en
bas for insamlat data.

Data sparat i forfattarens OneDrive.

Kvalitetsgranskning/utvirdering av annan
person dn den som genomfor studien.

Opponentfeedback vid tre tillfallen:
proposal, halvtidsseminarium och vid
kursens slut. Korrekturldsning fran
andra parter.

Sékerstill att data fran fler killor kan
jédmforas

Samma konceptuella ram anvéndes
som analysunderlag for samtliga
intervjuer. Resultatet sattes i
relation till tidigare studier, teori
och empirisk bakgrund.

Hur teknikerna tillimpats i denna studie beskrivs i tabellen ovan (Tabell 6). For att skapa
validitet tillimpades triangulering av insamlat data, vilket &ven rekommenderas av Robson och
McCartan (2016) och Yin (2009) for att kvalitetssékra studien da en flexibel design tillimpas.
Intervjuerna spelades dven in, transkriberades och skickades till respondenten for godkdnnande.
Samtliga datum fOr intervjutillfélle, skickad transkribering och godkind validering antecknades
och 6vrig insamlad litteratur dokumenterades. Validitet kan vidare delas in 1 intern validitet och
extern validitet (Yin 2009; Riege 2003). Intern validitet relaterar till huruvida resultatet frén
studien dr giltigt och tillforlitligt for att kunna dra slutsatser om orsakssamband mellan variabler
inom fallet som undersokts. Extern validitet handlar om huruvida studiens resultat dr
generaliserbart for andra liknande fall eller omstdndigheter. For att 6ka den externa validiteten
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ar det av stor vikt att studien &r representativ for den population eller situation som resultatet
kan tdankas generaliseras till (/bid.).

Yin (2009) definierar reliabilitet som den grad i vilken studiens resultat kan replikeras och
upprepas under liknande forhallanden. Detta avser konsistensen av data och i vilken grad
forskningsmetoden ger stabila och konsekventa resultat. For att 6ka fallstudiers reliabilitet ar
dokumentation viktigt (/bid.)

3.9 Etiska aspekter

Vid sociala studier som involverar minniskor maste etiska aspekter tas hansyn till under hela
forskningsprocessen (Robson & McCartan 2016). Detta dr av stor vikt for att inte orsaka
negativa konsekvenser for forskningsdelatagarna som stress och angest (/bid.). I denna studie
har etiska végval gjorts i studiens inledande planering, genomforande och efterarbete av det
empiriska materialet. Kvale, Brinkmann och Torhell (2014) menar att det finns fyra
osdkerhetsomraden i kvalitativa intervjustudier dar hdnsyn behdver tas till etiska aspekter,
informerat samtycke, konfidentialitet, konsekvenser och forskarens roll.

Niér det géller informerat samtycke si informerades varje respondent i det inledande samtalet
om studiens syfte, hur intervjun skulle gé till samt berdknad tidsatgéng till intervjun.
Respondenterna informerades d4ven om att det var frivilligt att medverka och att dess medverkan
kunde dras tillbaka nir som helst under arbetets gang utan motivering. Konfidentialitet handlar
om dverenskommelser som respondenterna ingdr, vad som fir goéras med datamaterialet som
de bidrar till (Kvale et al. 2014). Respondenterna informerades om att de deltar i studien
anonymt och att de i studien endast kommer bendmnas som dvertagare eller motkompenserad.
De informerades dven att endast forskaren har tillgéng till dess kontaktuppgifter, den inspelade
intervjun och det fullstidndigt transkriberade datamaterialet. Eftersom respondenterna i studien
ar anonyma ska de inte kunna identifieras och f4 konsekvenser av sin medverkan.
Generationsskiften kan vara ett kdnsligt amne och dérav har fokuset i studien legat pa bankens
arbete. Pengar och konflikter inom familjen har inte berorts. Forskarens roll syftar till att uppna
hog vetenskaplig kvalitet och publicera korrekta resultat som dr representativa f{or
forskningsomradet (Kvale et al. 2014). Respondenterna fick ge sitt godkidnnande till det
transkriberade materialet och en mojlighet till att komplettera eller &ndra svar som inte ansags
overensstimma med det som framkom under intervjun.

3.10 Avgransningar

I detta delkapitel redovisas avgriansningar som gjorts avseende metod, teori och empiri i
forhéllande till syftet med studien.

3.10.2 Metodavgransning

Vid fallstudier maste hénsyn tas till den bristande generaliserbarheten (Bryman & Bell 2011;
Yin 2009). Problematiken togs 1 beaktning av forskaren, men motiverades av att
generaliserbarhet inte skulle uppnas déa studien endast undersoker ett fatal intressenter som
genomfort generationsskifte av skogsfastigheter med hjélp av Handelsbanken som bank.
Forskaren forsokte endast f4 en djupare forstielse av fenomenet 1 dess verkliga kontext.

Forskningen bygger pé kvalitativa intervjuer. Valet av att genomfora telefonintervjuer har sina
begrisningar i den minskade interaktionen mellan intervjupersonen och respondenten, men
valet av intervjumetod motiverades av den stora spridningen geografiskt som gjorde det

komplicerat biade tidsméssigt och kostnadsmissigt att genomfora intervjuer pa plats hos
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respondenterna. For att underlitta intervjuerna for respondenterna valdes dven intervjuer via
videokanaler bort. Detta ansags underlitta for respondenterna da de kunde genomfora intervju
vart som helst utan att behova ha tillgang till en dator.

3.10.3 Teoriavgransning

Teorin for studien har baserats péa tillimpad teori for tidigare studier inom det berdrda dmnet
for denna studie. Detta ger en garanti pa att studien gar i1 linje med andra forskares forstielse av
fenomenet (Robson & McCartan 2016). Genom att studera tidigare litteratur gavs en storre
forstdelse for amnet for studien. Bankens arbete vid generationsskiften handlar om skapandet
av en relation mellan sig och kunden och erbjudandet av rddgivning, en tjanst. Utifran den
studerade litteraturen utvecklades ett teoretiskt ramverk bestdende av relationsmarknadsforing,
samskapande av viarde, kommunikation, kundndjdhet, kundtillfredsstillelse och tjdnstekvalitet.
Dess teorier och begrepp presenteras mer ingdende 1 kapitel tvi. Dessa teorier anses relevanta
da studiens syfte ar att forklara intressenternas tjdnstebehov och upplevelser av bankens tjanster
vid generationsskiften av skogsfastigheter. Konflikter inom familjen, juridiska, skattemissiga
och finansiella aspekter har inte studerats. Déarav valdes sddana modeller och teorier bort.

3.10.4 Empiriavgransning

De empiriska vdgvalen speglas i valet av analysenheter och geografisk marknad. I och med
syftet med studien och det faktum att studien &r ett samarbete med Handelsbanken sa var
analysenheterna for studien Handelsbanken och intressenter som genomgatt ett
generationsskifte av en skogsfastighet med hjilp av Handelsbanken som bank. Studien
undersokte endast dvertagare och motkompenserade som genomfort ett generationsskifte med
Handelsbanken som bank och deras syn pa bankens arbete under generationsskiftet. Studien
speglar sadledes inte Overtagares eller motkompenserades syn pd andra bankers
tjdnsteerbjudande eller tjdnsteleverens vid generationsskiften. Syftet med studien var inte att
urskilja skillnader som kan uppstd i avseende av respondenternas kon och &lder eller
fastighetens storlek och hur innehavet fordelats mellan dverlatare, Gvertagare och syskon eller
andra sldktingar. Dirav har dessa aspekter inte beaktats i denna studie.

Respondenterna i denna studie har inte avgrinsats geografiskt inom Sverige. Detta pd grund av
att tillgdngen pa personer som genomfort generationsskiften av skogsfastigheter med
Handelsbanken som bank kan anses begrinsad. Detta har lett till en stor geografisk spridning
av respondenter inom Sverige. Denna studie tar inte hdnsyn till konflikter inom familjen, pa
vilket sdtt generationsskiftet genomforts, gava, kop eller en blandning utav dessa eller
radgivningen frin en eventuell generationsskiftesrddgivare som inte jobbar pd banken. Studien
fokuserar enbart pa tjinsteerbjudandet och tjénsteleverensen fran Handelsbanken under
generationsskiftesprocessen.
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4 Empirisk bakgrund

Detta kapitel ger en bakgrund till Handelsbanken som foretag, deras skog- och
lantbruksavdelning samt hur de ser pd sitt arbete vid generationsskiften. Detta ligger till
grund for studiens analys- och diskussionskapitel.

For att fa en holistisk bild av Handelsbankens arbete med generationsskiften och ett underlag
som kan stddja studiens analys- och diskussionskapitel s4 har Handelsbankens verksamhet
studerats och presenteras nedan. Forst presenteras foretaget i helhet och dess skog- och
lantbruksavdelning, dérefter presenteras deras interna riktlinjer for hur de ser pa sig sjélva och
vilka uppgifter de har vid generationsskiften av skog- och lantbruksfastigheter.

4.5 Handelsbanken

Handelsbanken dr en av Nordens storsta banker med nirvaro i Sverige, Norge, Finland,
Danmark, Nederldnderna och Storbritannien (Handelsbanken 2023b). De erbjuder ett brett
utbud av finansiella tjénster for bade foretag och privatpersoner. Handelsbanken grundades
1871 och sedan borjan pa 1970-talet har organisationen utgatt frdn en strakt decentraliserad
strategi och har ett rikstickande kontorsnit. Handelsbanken som verksamhet utgér alltid frdn
kundens behov, vilket innebér att alla affarsbeslut som ror den enskilda kundens relation till
banken tas ndra kunden och dr en viktig faktor for hog kundndjdhet och léngsiktiga
kundrelationer. Néarheten till dess kunder bidrar till formagan att ge kvalificerad och relevant
radgivning. Idag ar de en av vérldens mest stabila banker med stark lokal forankring. Genom
dess fokus pa l14g risk och hog l16nsamhet anser Handelsbanken sjilva att de kommer finnas dir
for sina kunder dven i framtiden (/bid.).

I december 2011 blev Skog- och lantbruk en egen division inom Handelsbanken (Pers. kom.
Dahlerus & Attingsberg 2013 se Dickson & Magnusson 2013). Denna division var tidigare en
del av Stadshypotek AB, dotterbolag till Handelsbanken. Skog- och lantbruksbruksforetag
behandlas pa samma sétt som allménna foretag inom banken. Samma decentraliserade strategi
med starkt kundfokus anvinds inom denna division som Ovrigt i banken. Genom stor
kundkidnnedom skapar Handelsbanken erbjudanden som é&r skrdddarsydda efter den
individuella kundens behov, dnskan och formdga. Banken arbetar aktivt med att erbjuda
kompetens inom skog- och lantbrukssektorn. Detta sker genom interna program, support,
gérdsbesok och samarbeten med lokala partners inom omradet. Handelsbanken betonar vikten
av kunskap som skapas via intern utbildning for att méta de forvantningar som stélls av lokala
skog- och lantbruksforetag. De vill dven forbéttra sin kundndjdhet genom ett proaktivt
forhallningssitt med titare kontakter med dess kunder. Handelsbankens starkaste
konkurrenskraft inom skog- och lantbrukssektorn anses vara deras lokala nérvaro, prissikring
pa deras skog- och lantbruksprodukter och att de dr en universalbank med hog serviceniva

(Ibid).

4.6 Handelsbankens roll vid generationsskiften

Handelsbanken har fyra punkter som de kommunicerar utat till sina kunder nir det géller deras
utbud vid generationsskiften (Pers. kom. Mattsson 2023). (1) Samordning och rddgivning under
generationsskiftet, (2) finansiering av ny é&gare, (3) motkompensation av syskon, (4)
Overldtarens nya situation. For att beskriva bankens roll vid generationsskiftet har
Handelsbanken utvecklat en illustration (Figur 4).
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Figur 4. Handelsbankens illustration av kundens resa och bankens roll under en generationsskiftesprocess, egen
bearbetning av forskaren.

Figuren ovan beskriver forst kundens resa frin forsta samtalet inom familjen till verkstillandet
av generationsskiftet (Figur 4). Darefter beskrivs bankens roll under denna resa. Denna figur
ligger till grund for hur banken internt ska arbeta med generationsskiften, samt vad samordning
och radgivning innebir. Oftast dr det kunden sjdlv som initierar ett generationsskifte, men i
sdllsynta fall tar Handelsbanken initiativet till ett generationsskifte. Handelsbankens &r dock
enbart initiativtagare till generationsskiften for redan befintliga kunder, de letar inte upp
prospekt och hor av sig till utomstaende (Pers. kom. Attingsberg 2023).

Under generationsskiftesprocessen ser Handelsbanken sig sjdlva som spindeln 1 nétet. Det
forsta steget i Handelsbankens roll handlar om samordning. I detta steg tar banken den forsta
kontakten med nagon utav dess samarbetspartners som radgiver i sjdlva generationsskiftet.
Handelsbanken har inga egna jurister som arbetar inom detta omrdde med juridiska och
skattemassiga fragor, darav samarbetar Handelsbanken med foretag som Ludvig & Co och
Areal som erbjuder juridiska och skattemassig rddgivning och utformning av dverlatelsen. Nar
kunden formedlas vidare till ndgon utav dessa samarbetspartners dr bankens mal att inte tappa
bort kunden. Detta eftersom banken &ter tar vid nir rddgivningen frn dess samarbetspartnerns
ar slutford. Nar banken tar vid igen, det andra steget 1 bankens roll, handlar om bedémning av
Overtagaren. I detta steg sker en vérdering och kassaflodesanalys av fastigheten som dverlats,
direfter gors en kreditprovning eftersom Overtagaren oftast behdver finansiering for att
mojliggora Overtagandet. Att f& vara med och finansiera den nya dgaren dr dven en del av
Handelsbankens affarsplan. Det tredje steget handlar om radgivning, dels radgivning till parter
som kompenserats, dels radgivning till 6verlatarna. Radgivningen fran banken handlar framst
om placering av kapital. Radgivning till dverlatarna kan dven handla om Overlatarna nya
situation dar banken kan hjélpa till med en finansiering av ett nytt boende samt se dver deras
pension (Pers. kom. Mattsson 2023).

Det tredje steget 1 Handelsbankens roll handlar om radgivning till 6vertagaren och dess nya
affarsbehov som innefattar 16sningar for verksamheten bade idag och i framtiden. Slutligen
presenteras verkstillandet av generationsskiftet dar Handelsbankens mél med att hantera
generationsskiften ar att samtliga familjemedlemmar som var involverade i generationsskiftet
ska bli kund 1 banken. Handelsbanken har idag ingen uppféljning av deras arbete med
generationsskiften och har didrav ingen vetskap om hur kunderna uppfattar deras
tjdnsteerbjudande (Pers. kom. Mattsson 2023).
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5 Resultat och Analys

1 detta kapitel presenteras studiens empiriska resultat och analys av empirin. Kapitlet inleds
med en beskrivning av respondenterna, foljt av valet av bank, iblandade aktérer och forvintad
hjdlp fran banken. Ddrefter presenteras kvalitetsdimensioner som respondenterna anser dr
avgorande vid bankens tjidinsteerbjudande, foljt av respondenternas upplevda tjdnstekvalitet.
Slutligen presenteras en sammanfattning av analysen som utgdr ifrdn det konceptuella
ramverket for studien.

5.1 Beskrivning av respondenterna

Totalt medverkade nio respondenter 1 studien, varav sex var Overtagare och tre
motkompenserade parter. Respondenterna var i aldrarna 29 till 60 ar. Samtliga respondenter
har medverkat 1 ett generationsskifte som anlitat Handelsbanken som bank under
generationsskiftet. Hidanefter beniimns dvertagarna som O f6ljt av dess respondentnummer (1-
6) och motkompenserade som M f6ljt av dess respondentnummer (7-9).

Fem av nio respondenter var kund i banken innan generationsskiftet och atta av nio
respondenter var kund i banken efter genomfort generationsskifte (Tabell 7).

Tabell 7. Vilka kunder som var kund i Handelsbanken innan och efter genomfort generationsskifte

Respondent Kund i banken innan Kund i banken efter
1 Overtagare Ja Ja
2 Overtagare Ja Ja
3 Overtagare Nej Ja
4 Overtagare Ja Ja
5 Overtagare Nej Ja
6 Overtagare Ja Ja
7 Motkompenserad Nej Nej
8 Motkompenserad Ja Ja
9 Motkompenserad Nej Ja

Tre av fyra respondenterna som inte var kund i Handelsbanken innan generationsskiftet blev
kund i banken under generationsskiftet. O3 menade att “Jag hade nog blivit kund hos
Handelsbanken dven om jag inte hade varit med i generationsskiftet, eftersom jag tyckte att
banken jag var kund i tidigare hade blivit simre”. OS5 har kvar sin gamla bank privat, men har
de kommande lanet och all ekonomi kopplat till skogsfastigheten hos Handelsbanken. M9
menade att “Jag la till Handelsbanken som bank tack vare att de hanterade vdrt
generationsskifte”. M7 som ér den enda av respondenterna som inte dr kund i banken efter
generationsskiftet menade att ”Jag har ju sd lite att géra med banken idag, det rullar ju bara
pd i vdantan pd pension. Sd jag har inget behov av att byta bank”.

5.2 Val av bank for generationsskiftet

Respondenternas val att genomfora generationsskiftet med hjélp av Handelsbanken berodde
frimst pa att de hade en relation till banken sedan innan. O1 menade att de redan hade en
kontaktperson pd Handelsbanken som de hade ett hogt fortroende for, vilket gjorde valet
naturligt. O2 berittade att generationsskiftesrddgivaren pa Areal hade rekommenderat hela
familjen att viinda sig till Handelsbanken for att rddgdra vid generationsskiftet. O2 uppgav att
hen dven jimfort Handelsbankens erbjudande med andra bankers erbjudande. O2 forklarade
”Det var ndgon konkurrent till Handelsbanken som kunde erbjuda en ndgot ligre rdinta, men
da skulle vi behova flytta over allt annat ocksd. Sa da kinde vi att det inte riktigt var virt det.
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Det har alltid fungerat bra sd ldnge jag har haft Handelsbanken sa man vérderar ju in sadant
ocksa”. Liknande svar erhdlls av O4 och O6 som beréttade att det inte var sa manga andra
banker som kunde matcha Handelsbankens rénta pé l&net.

03 och O5 hade béda syskon som var kunder i banken innan generationsskiftet inleddes, vilket
gjorde att valet att ta hjilp fran Handelsbanken kindes naturligt. En respondent (O5) menade
dven att nérheten till Handelsbankens kontor och enkelheten att gora personliga besdk hos
banken var avgdrande i valet. O6 forklarade att Handelsbanken horde av sig och erbjod sin
hjilp, vilket uppskattades dd O6 ansig sig sakna kunskap om bade generationsskifte och
skogsigande. 06 menade samtidigt att hela familjen varit kund i Handelsbanken hela livet och
att det kdnns lite "Meckigt” att byta bank.

M7 forklarade att bade 6verldtaren och dvertagaren hade en god kontakt med Handelsbanken
innan generationsskiftet, vilket var avgorande for valet av bank vid genomfbrandet av
generationsskiftet. Ett liknande svar erholls av M9 som beréttade att ”Mina fordldrar har varit
kund i Handelsbanken sedan linge och de har fitt bra hjilp dér innan”. Aven M8 menade att
hela familjen alltid haft Handelsbanken som bank, vilket gjorde det naturligt att anlita
Handelsbanken dven vid generationsskiftet.

5.3 Inblandade aktorer i generationsskiftet

06, M7 och M9 tog endast hjilp frin Handelsbanken vid generationsskiftet medan 6vriga sex
respondenter iven tog hjilp av antingen Areal eller Ludvig & Co under generationsskiftet. 02,
03, 04 och O5 har angivit att de i forsta hand varit i kontakt med Areal eller Ludvig & Co for
att lagga upp en mojlig plan infér genomforandet av generationsskiftet. Darefter har kontakten
med banken tagits. Gemensamt for dessa fyra respondenter dr att banken kopplades in relativt
sent i processen, vid tidpunkten da évertagarna behdvde ansdka om lan frén banken. O1 och
MBS forklarade att de i forsta hand hade varit i kontakt med Handelsbanken som sedan lotsade
dem vidare till Ludvig & Co respektive Areal som hjélpte till under processen och framtagandet
av en plan for fordelningen vid generationsskiftet. Efter att det fanns en fiardig plan for
genomforandet av generationsskiftet tog banken vid igen.

Vid frdgan om respondenterna upplevde en dialog och ett samarbete mellan Areal/Ludvig &
Co och Handelsbanken sa uppgav samtliga sex respondenter att det inte var nagot de hade lagt
mirke till. Ol menade att “Jag forutsiitter dock att det fanns en tit dialog mellan
Handelsbanken och Ludvig & Co, kan inte tinka mig att det skulle gdtt annars”. O2 uppgav
att ”Jag vet inte om de har ett samarbete sd, men Handelsbanken var ju den bank som vi blev
rekommenderade av Areal att ta kontakt med”. O2 menade vidare att Handelsbanken och Areal
hade kontakt under generationsskiftet. Det var d4 Handelsbanken som kontaktade Areal nér
vissa uppgifter om generationsskiftet behdvdes for bankens rikning. O5 upplevde inget
samarbete, men namnde “Jag vet ju att Handelsbanken och Areal vet om varandra och att de
brukar anordna informationskvdllar tillsammans”. Ingen av respondenterna har haft rddgivning
frdn Areal eller Ludvig & Co pé ndgon utav Handelsbankens kontor, vilket Handelsbanken
uppger att de girna erbjuder.

5.4 Forvantningar pa bankens tjansteerbjudande

Respondenternas forvéntningar pa bankens tjdnsteerbjudande och den hjélp som de forviantade
sig att f4 av banken presenteras nedan. Forst presenteras Overtagarnas forvintningar, dérefter
presenteras de motkompenserades forvantningar.
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Den frimsta hjdlpen som Overtagarna forvéntade sig fran banken var en finansiering av
overtagandet for motprestation till syskon och andra sldaktningar. Majoriteten av respondenterna
ndmnde dven att det &r en ny situation att vara med 1 ett generationsskifte, vilket leder till att
man inte riktigt vet vad man ska forviinta sig. OS5 tog dven upp att man kanske kan forvinta sig
hjdlp av banken efter genomfort generationsskiftet nir det giller dgandet av skog och som
motkompenserad vad man kan géra med beloppet som man blir kompenserad med. Liknande
svar erhélls frin O4 som menade att det kan behdvas annan hjilp i framtiden och da fir man ta
stillning till vilken bank man vinder sig till da, ”Det finns mdnga banker att vilja bland”. 06
forviantade sig forutom en finansiering dven att banken skulle agera vigledande genom hela
processen dé hen var relativt ung vid dvertagandet. Sammanfattningsvis sé var det framst en
specifik tjanst, finansiering, som Overldtarna forvintade sig av banken.

Tillskillnad frdn Overtagarna hade de motkompenserade respondenterna inga specifika
forvintningar pd bankens tjinsteerbjudande vid generationsskiftet. M8 kénde ddremot att
banken hade forvantningar pa att hen skulle forstd processen och allt som ett generationsskifte
innebdr. M8 hade dirmed, sd hér i efterhand, 6nskat att banken var mer végledande och
forklarande i processen. M9 forvintade sig ”Att banken skulle vara klar, tydlig och redig med
hur det sag ut, vad man kunde forvinta sig, hur man skulle tinka och vad man skulle tdanka pa”.

5.5 Avgorande tjanstekvalitetsdimensioner vid
generationsskiften

De tjanstekvalitetsdimensioner som respondenterna forvdntade sig och som ansidgs vara
avgorande for kvaliteten pa bankens tjdnsteerbjudande vid generationsskiften redovisas nedan.
Dessa kvalitetsdimensioner framkom genom tematisering av det transkriberade intervjuerna. I
vilken ordning de ansigs viktiga for Gvertagare respektive motkompenserade presenteras i
sammanfattningen av analysen.

5.5.1 Tjanstvillighet

Tjanstvillighet handlar enligt Parasuraman et al. (1988) om bankens vilja att hjdlpa kunden och
ge snabb service. Detta var ndgot som framkom som viktigt under intervjuerna. En
sammanfattning av Overtagarnas respektive motkompenserades svar gillande tjanstvillighet
presenteras nedan (Tabell 8).

Tabell 8. Aterkommande nyckelord som framkom under interviuerna gdillande tidnstvillighet. Presenterade fi-in
det mest frekvent anvinda ordet i topp och nedat

Overtagare Motkompenserade
Tjanstvillighet skapar kundlojalitet Tillgénglighet
Tjénstvillighet skapar fortroende Engagemang
Tjéinstvillighet Snabb service Gott bemdtande nér kunden
kontaktar banken
Proaktiv rddgivning Snabb service
Banken kontaktar kunden Proaktiv rddgivning

Flertalet overtagare nimnde bankens vilja att hjdlpa kunden som avgorande for banken for att
bibehalla sina kunder. O6 menade att bankens jobb handlar om att hjélpa deras kunder, ”Banken
kommer att tappa alla sina kunder om de inte har den instdllningen”. Vidare menade O6 att det
bidrar till ett fortroende for banken om de visar ett intresse att hjdlpa kunden. O2 erhdll ett
liknande svar d& hen menade att ”Hjdlper man inte sina kunder sa dr det nog ldtt att man tappar
dem, det finns mdnga banker”. O2 forklarade vidare “Det ligger viil lite i bankens intresse
ocksa att forsoka hjdlpa till, det dir ju dndd mig de tiinar pengar pa”. O1 menade att ”Banken
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forvaltar ett hogt fortroendekapital, det kan ju vara leva eller do for kunderna beroende pad
vilken hjdlp man fdar frdan banken”.

De motkompenserade menade att det handlar om en servicebransch och dé forutsétter de att
banken finns dir for att hjdlpa sina kunder. M7 forklarade att ”Oavsett vilken bransch man
befinner sig i sd forvintar man sig att den man anlitar dr engagerad och vill hjdilpa till”.
Angéende hur banken kan visa att de &r villiga att hjdlpa kunden ndmnde de motkompenserade
tillgdngligheten, att det dr enkelt att fi kontakt med banken, ett gott kundbemotande och att
banken visar ett engagemang och intresse for kunden. M8 menade att det inte finns nagon
forvéntan att banken hor av sig och erbjuder sin hjilp, ddremot finns det en forvédntan att de
visar ett engagemang att hjdlpa om kunden bett om det. Liknande svar erholls fran hélften av
Overtagarna som menade att det inte dr upp till banken att hora av sig utan att det dr upp till
kunden sjilv att kontakta banken vid behov av hjilp. O3 menade att ”Det ligger lite i sitt eget
intresse, men om jag kontaktar banken for hjdlp sa forvintar jag mig att de visar ett intresse
och engagemang att hjiilpa mig”. Ovriga tre dvertagare menade diremot att de uppskattar att
banken hér av sig till kunden och erbjuder sin hjilp och radgivning. O1 forklarade att ”Det
visar att de dr intresserade och villiga att hjdlpa till”. Helst blir dessa dvertagare kontaktade
via telefon. O5 menade dock att ett mejl dr att foredra, ”Dd kan jag avgora om jag vill ha det
de erbjuder eller inte. Jag hinner fundera sjdlv i lugn och ro”.

Samtliga respondenter forvantade sig snabb service och snabba svar fran banken under
generationsskiftesprocessen. Den motkompenserade M9 forklarade att generationsskiften dr en
ny situation for manga, vilket leder till att det kan uppsta ménga fragor. M9 menade vidare att
det da &r viktigt att man far snabba svar pé sina fragor s att man som kund har tid att fundera
och sitta sig in i processen och de olika valméjligheter som kan uppsta. Overtagaren O2 menade
att ”Dd ett generationsskifte dr en lang process sd undviker man gdrna att processen blir mer
utdragen pa grund av att bankens kreditgivning tar tid ndr man vdil kommit overens om att
genomfora generationsskiftet”. Samtliga respondenter visade dock en fOrstaelse for att vissa
saker kan ta tid att fa hjilp med. O6 menade att *Jag vet att de har hundratals kunder, sd jag
forstdr dem och att de har mycket att géra”. O1 menade att *Jag forvintar mig snabb service
men om det tar en dag extra dr inte hela virlden. Om inte man uttryckligen sdger att nu brinner
det i knutarna och att ndgot mdste bli utfort pd studs”. Aterkommande svar ir att
respondenterna forvéntar sig snabba svar men sedan gor det inget om det tar lite ldngre tid att
4 den hjélp man behdver. Det som dr viktigt for respondenterna ér att man far ett svar och att
banken ser och hor kunden. O3 menade att generationsskiften ir en 1ang process som méste fa
ta tid och att huvudsaken ér att allt blir bra i slutdnden och att alla inblandade 4r nojda.

Négot som &dven uppkom under intervjuerna var proaktiv rddgivning. Majoriteten av
Overtagarna ansag att det skulle vara oOnskvirt att banken hor av sig efter genomfort
generationsskifte, dels for att friga om kunden har nagra funderingar, dels for att informera hur
man kan nyttja banken i framtiden som ny foretagskund i och med Overtagandet av en
skogsfastighet. Tva §vertagare menade dock att de hellre kontaktar banken sjdlv om hjélp skulle
behdvas i framtiden. O3 ansag att “Det dir upp till mig att kontakta banken om jag har ndgra
fragor”. Endast en av de motkompenserade (M9) menade att det dr uppskattat om banken hor
av sig efter genomfort generationsskifte och erbjuder hjélp och radgivning. M9 forklarade att
det visar att banken bryr sig om sina kunder och underléttar for kunder som inte &r sd aktiva i
sin ekonomi och sitt sparande.
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5.5.2 Bemotande

Bemotande handlar enligt Parasuraman et al. (1985) om uppvisande av artighet, respekt, hinsyn
och vinlighet av medarbetarna gentemot kunden. En sammanfattning av Overtagarnas
respektive motkompenserades svar gillande bemétande presenteras nedan (Tabell 9).

Tabell 9. Aterkommande nyckelord som framkom under interviuerna gdillande bemétande. Presenterade fidn det
mest frekvent anvinda ordet i topp och neddt

Overtagare Motkompenserade

Personlig kontakt Bemotande bygger fortroende
Bemétande Bemdtande bygger fortroende Visa empati

Inte vara for pa och séljande Visa engagemang

Visa empati Serviceinriktad

Tillgénglighet

Bemdtande och den personliga kontakten var ndgot som samtliga dvertagare tog upp som en
viktig parameter. O3 menande att det 4r bankens anstillda som gor banken och fir man ett bra
bemétande sa kiinner man sig trygg och far ett fortroende for banken. O5 forklarade ”Jag tinker
att kunderna dr vdl allt i nagon mdn, sa bra kundkontakter och att man hjdlper till dr
jdtteviktigt”. Ett bra bemotande fran banken kan enligt dvertagarnas svar sammanfattas enligt
foljande: vara positiv, trevlig och god mot kunden, visa intresse och se kunden, uppvisa
professionalitet och inte vara ddmande. O2 och O5 menade vidare att det ir fordelaktigt om
banken inte dr for pa och forsoker sdlja pa kunden olika tjénster och produkter. Banken far
enligt respondenterna girna informera om vad de kan erbjuda, men att man som kund far tid att
fundera och sjdlv bestimma vad man vill ha och inte. Néar det giller uppvisande av
professionalitet forklarade O1 ”Jag dir av den dsikten att man inte slinger sig in pd banken i
mysbyxor och personalen ska inte heller sta ddir i mysbyxor. Personalen bér ha skjorta och
slips. Jag tycker att det ska vara ordning och reda pa banken for att de ska inge fortroende.
Det dr ju en fortroende bransch”. Detta tyder pé att personalens yttre dven spelar en roll i
kundens upplevda kvalitet pa tjansten och fortroendet for banken.

Resultatet tyder dven pé att den personliga kontakten pdverkar dvertagarnas fortroende for
banken. For att uppna en personlig kontakt uppskattar 6vertagarna att kontakten sker med en
och samma kontaktperson, vilket leder till att man vet vem man pratar med och att dven den
anstéllda har en kinnedom om kunden. Det framkom dven att 6vertagarna tycker att det ar synd
att Handelsbanken stinger ner mindre kontor. O1 menade att "Man har vil gditt samma vig
som évriga banker att man tar bort kontor. Sa den ndra, enkla kontakten och ndrhet till kontor
dr som bortblast. Jag hade gdrna sett att man hade var kontoren pd fler stdillen. Men ja, det dr
vdl en del av fordndringen i sambhdllet idag, men jag tycker det dr trdakigt att dven
Handelsbanken hakar pa detta”. Respondent ansag att detta stéller till det for den personliga
kontakten som respondenten vérdesétter i en bankrelation.

Bemotande var en kvalitetsdimension som de motkompenserade nimnde flertalet ganger under
intervjuerna. De motkompenserade var enade om att bemdtandet dr grunden till att som kund
fa ett fortroende for banken. Att kénna ett fortroende till banken ansédg de motkompenserade ar
viktigt. Speciellt ndr det géller en generationsskiftesprocess da respondenterna ansag sig ha
bristande kunskaper om generationsskiften och dé det dr banken som hanterar respondenternas
pengar. Ett bra bemotande frén banken kan enligt de motkompenserade sammanfattas genom
att bankens anstéllda &r trevliga och ser kunden, forstaende och inte domer kunden, saklig och
intresserad av kunde, pélédsta och kunniga, ldtta att kontakta och informativa. Denna forklaring
av ett bra bemdtande liknar de svar som dverlatarna gav. Ett bra bemétande fran banken hénger
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enligt de motkompenserade ihop med tillginglighet, tjanstvillighet, kommunikation och
kompetens. M8 sammanfattar ett gott bemotande som att vara ”Service minded”.

5.5.3 Kompetens

Kompetens var en annan tjdnstekvalitetsdimension som framkom som viktig enligt
respondenterna. Kompetens enligt Parasuraman et al. (1985) handlar om huruvida
medarbetarna innehar den kunskap och kompetens som kriavs for utfoérandet av tjdnsten och
tillgodose kundens behov. En sammanfattning av overtagarnas respektive motkompenserades
svar géllande kompetens redovisas nedan (Tabell 10).

Tabell 10. Aterkommande nyckelord som framkom under intervjuerna gillande kompetens. Presenterade fiin det
mest frekvent anvinda ordet i topp och nedat

Overtagare Motkompenserade
Underléttar processen Kompetens bygger fortreonde
Kompetens Kompetens bygger fortreonde Ge kunden tydlig information

Samarbete med andra aktorer

Overtagarna ansdg att det underlittar om banken har kunskap och kompetens gillande
generationsskiften. O1 menade att “Det dir viktigt att banken vet vad de hdller pd med och
klarar av att hjiilpa mig i mina fragor och problem”. Vidare forklarade O1 ”Jag forvintar mig
att banken kan mycket mer dn vad jag kan och om de inte klarar av att losa mina eventuella
problem sa forvintar jag mig att de tar hjdlp i sin tur inom organisationen for att losa mina
problem”. Ett liknande svar erhdlls frdn den motkompenserade M8 som menade att om banken
anlitas vid ett generationsskifte och de ger intentionen av att de klarar av det sa forvéntas att de
kan svara pa frigorna som kan uppsta. M8 forklarade vidare att ”Om personen i frdaga inte kan
svara pd mina frdgor sd forvdintar man sig att man blir ford till rdtt person som kan hjdlpa till
i fragan. Bra service liksom”. Detta tyder dterigen pa att tjanstvilligheten och att 16sa kundens
eventuella problem #r en viktig dimension av tjinstekvalitet. O3 menade att det #r viktigt att
banken besitter kunskap om generationsskiften eftersom det 4r hos dem man har sina pengar.
06 menade att ”Det dir ju béist om de dir pdldista, men sen vet jag ju sjilv att det dr sd mycket
med generationsskiftet sa det dr svdrt eller gar inte att kunna exakt allt. Jag kan inte krdva att
banken ska kunna allt till punkt och pricka”. O6 forklarade vidare att det déirav ir bra att foretag
som Areal och Ludvig & Co finns som har en storre kunskap om just generationsskiften.

Det framkom dven att kunskapsnivan hos de anstillda pd banken péverkar Overtagarnas
fortroende for banken. O5 menade att kunskapsnivan hos den bankanstillda #r av extra stor vikt
om det skulle handla om ett generationsskifte dir man #r vildigt oense inom familjen. O5
forklarade vidare att har den anstillda pa banken den kunskap som krivs sé ar chansen storre
att samtliga inblandade 1 generationsskiftet kdnner ett fortroende for denne. De
motkompenserade ansag att det dr viktigt att banken har kunskap om generationsskiften. Framst
pa grund av att de ansdg att det kan uppstd manga fragor i ett generationsskifte och da &r det
viktigt att banken forstar processen och ger tydliga svar. M9 nimnde dven vikten av att banken
ger ritt information sa att kunden har ritt input att ta stillning till. Att banken besitter kunskap
och kompetens om generationsskiften menade dven de motkompenserade inger ett fortroende.

5.5.4 Kommunikation

Kommunikation enligt Parasuraman et al. (1985) handlar om en tydlig och lattforstéelig
kommunikationen mot kunden. En sammanfattning av Gvertagarnas respektive
motkompenserades svar gillande kommunikation redovisas nedan (Tabell 11).
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Tabell 11. Aterkommande nyckelord som framkom under intervjuerna gillande kommunikation. Presenterade fi-in
det mest frekvent anvinda ordet i topp och neddt

Overtagare Motkompenserade

En och samma kontaktperson En och samma kontaktperson

Inger fortroende Tydlig och informativ
Kommunikation Trygghet Inger fortroende

Tydlighet tvavigskommunikation

Enkel och snabb

Nér det géller kommunikationen s var samtliga respondenter dverens om vikten av att
kommunikationen med banken sker med samma person. Dels sa inger det ett fortroende, dels
sa bidrar det till en enklare process i och med att man undviker att behova forklara sitt drende
flera gdnger om for olika personer. Det minimerar enligt respondenterna risken for att
information missas. O6 menade att "Det dr faktiskt ndgot utav det viktigaste, att personen dr
insatt i mitt drende och man slipper forklara samma sak 20 ganger om. Det underldttar
mycket”. M8 forklarade ’Da kan personen mitt drende och man ldr kinna personen. Man vdgar
vdl kanske oppna upp sig mer och stdlla fragor pa ett annat sdtt. Det handlar om tillit och det
dr skont att veta vem man ska kontakta”. Att ha samma kontaktperson pa banken under hela
processen bygger respondenternas fortroende for den anstillda. Overtagarna menade att di vet
man vem man pratar med, man vet hur personen ser ut och vad personen i fraga heter, vilket
bidrar till att kunden kénner sig trygg. Trygghet nimnde flertalet Gvertagare som viktigt i en
generationsskiftesprocess. O4 menade att detta iven #r viktigt for ett framtida samarbete. O4
ndmnde dven att om det ska vara flera personer fran banken inblandade i processen sd giller
det att de dr oerhort samspelta.

I kommunikationen bor banken vara tydlig, vilket majoriteten av respondenterna némnde som
viktigt nir det giller kommunikationen. Overtagaren O2 menade att banken bér vara rak och
tydlig med vilken information de behdver fran kunden for att kunna utfora sitt arbete och hur
saker och ting kan 16sas pé bista sétt. Flertalet 6vertagare tog dven upp vikten av att banken tar
upp for- och nackdelar med olika tillvigagingssitt. O2 forklarade vidare att tydlighet i
kommunikationen inger ett fortroende for banken. De motkompenserade belyste vikten av att
banken kommunicerat pé ett lattforstaeligt sétt, att kommunikationen frén banken ér tydlig och
informativ. M9 ansag att detta ar viktigt da det ar flera individer inblandade och alla har olika
forutséttningar och kunskapsligen. M9 forklarade vidare att det &r viktigt att alla far samma
information och att varje individ forstar informationen och vad man har att ta stillning till. Detta
okar fOrutsittningarna for att generationsskiftet ska bli sd bra som mgjligt och att samtliga
inblandade ska bli ndjda. Tva av dverlatarna nimnde dven att kommunikationen bor vara enkel
och snabb, vilket respondenterna ansig underldttade om kontakten sker med en och samma
person. Da vet man vem man ska kontakta, man har en kdnnedom om varandra och
kommunikationen blir dirav enklare.

De motkompenserade belyste dven vikten av en tvavigskommunikation, en dialog mellan
banken och kunden. Respondenterna forklarade att finns det inte en dialog mellan banken och
kunden sa blir det svart for banken att forsta kundens situation och behov. M7 och M9 menade
att det ar viktigt att kunden ges en mdjlighet att framfora sina behov. Detta anségs avgorande
for att bankens ska kunna ge en anpassad och bra hjélp till kunden och att ingen blir 6verkord
eller utelimnad. Nir det géller hur kommunikationen bor ske med banken under en
generationsskiftesprocess sa tyder intervjuerna pé att en blandning av kommunikationskanaler
ar att foredra. Mejl, telefon och personliga moten pé bankens kontor anses som de bésta sitten
att kommunicera. Méte pd bankens kontor ansags viktigt enligt de motkompenserade for att fa
en bild av personen man har kontakt med.
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5.5.5 Pélitlighet

En annan kvalitetsdimension som framkom under intervjuerna var palitlighet. Palitlighet enligt
Parasuraman et al. (1988) handlar om férmagan att utféra den utlovade tjdnsten pélitligt och
exakt. En sammanfattning av Overtagarnas respektive motkompenserades svar gillande
kommunikation presenteras nedan (Tabell 12).

Tabell 12. Aterkommande nyckelord som framkom under intervjuerna gillande pdlitlighet. Presenterade frdn det
mest frekvent anvinda ordet i topp och nedat

Overtagare Motkompenserade
Minimerar problem for kunden Inger fortroende

Palitlighet Sekretess Visar pé ett engagemang
Kommunikation Visar pa en tjinstvillighet
Bygger trovérdighet

Att banken utfor det de lovar pa utsatt tid anser dvertagarna dr av stor vikt for att minimera
eventuella problem som kan uppsté for kunden om saker inte blir gjort p utsatt tid. O1 menade
att ”Det dr viktigt att uppgifterna som dr utanfér min kontroll skots och utfors pd utsatt tid for
att minimera risken att jag inte kan utféra mina uppgifter pa utsatt tid, som att skicka vidare
pengarna”. Q5 tog dven upp vikten av detta nir det giller 1an och riintor. O5 menade att ”Riintan
skiljer sig frin dag till dag”. Vidare forklarade OS5 att i denna situation ir det viktigt att lanet
fardigstills pa utsatt tid for att f den riinta man kommit dverens om. O4 menade att ”Ja men
man haller ju det man lovar, det gdller dven mig som kund. Det dr viktigt for trovdrdigheten”.
Pélitlighet ansdg dven de motkompenserade &r viktigt i en generationsskiftesprocess. M8
menade att "De erbjuder ju dnda en tjdnst till mig och jag anfortror mig till min bank da de
hanterar mina pengar. Jag har ett fortroende for dem att har de sagt att de ska gora en sak sa
forvintar jag mig att det blir gjort pa utsatt tid”. M7 forklarade att har man sagt en tid sa ska
den héllas om det inte finns giltiga skél for ndgot annat. M7 menade att ”Det visar att de dr
engagerade”. Att banken visar att de dr engagerade menade respondenterna tyder pa att de ar
villiga att hjdlpa till, tjénstvilligheten. M9 menade att fortroende forbrukas om pélitligheten inte
fungerar.

Overtagarna visade likt M7 samtidigt en forstaelse for att hinder kan uppsta. O3 forklarade att
”Aven om man har en deadline sd kan det ju hinda saker pd vigen, man kan bli sjuk och man
kan ha sjuka barn. Det dr ju inte livsviktig att saker sker direkt”. Respondenten menade vidare
att hinder nagot sé forvéntar man sig dock att banken hor av sig och forklarar vad som hént och
varfor. Kommunikationen ar dérav viktig i detta sammanhang. Nér det géller palitligheten sa
framkom det dven fran tva av Overldtarna att sekretessen dr en viktig faktor, att det man sager
pa banken stannar dér. Sdkerhet dr &ven nagot som parasuraman et al. (1985) tar upp som en
av sina tio kvalitetsdimensioner. Sdkerhet inkluderar sdkerhet for kundens personliga
besittningar och information (/bid.).

5.5.6 Forstaelse

Forstdelse var en annan kvalitetsdimension som uppkom som viktigt under en
generationsskiftesprocess, frimst utifrdn dvertagarnas intervjuer. En forstaelse for kundens
situation och behov. Visar banken en forstaelse for kunden och en vilja att forstd kundens behov
sd visar det dven pa ett engagemang och en tjanstvillighet som respondenterna ansdg var viktigt.
Likt respondenternas forklaring av forstaelse sa menar Parasuraman et al. (1985) att forstaelse
handlar om att forstd kunden och dennes behov. En sammanfattning av 6vertagarnas respektive
motkompenserades svar gillande kommunikation presenteras nedan (Tabell 13).
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Tabell 13. Aterkommande nyckelord som framkom under intervjuerna gdllande forstdelse. Presenterade frdin det
mest frekvent anvinda ordet i topp och neddt

Overtagare Motkompenserade
Forsta varje individs specifika Forstd wvarje individs specifika
behov behov
Forstaelse Tvévigskommunikation Kundbemotande
Individuell uppmérksamhet Individuell uppmérksamhet

Rittvisa over tid

Att banken stravar mot att forstd varje individs specifika behov ansdg dvertagarna var viktigt
under en generationsskiftesprocess eftersom behoven skiljer sig at di det dr bade givare och
givomottagare inblandade och inget generationsskifte ir det andra likt. Overtagarna menade
4ven att alla har olika intressen och kunskapsnivaer. O4 menade att ”Allas behov ser ju inte
likadana ut. Framfor allt om det gdller méinniskor som inte dr sd pdldsta sa forvdntar man sig
att man fér hjélp av banken och att de siitter sig in i varje individs situation”. Q6 forklarade att
”Har man inte varit med om ett generationsskifte sjilv sd dr det vdldigt svart att sdtta sig in i
behoven som kan uppsta”. Ol holl med i detta resonemang och menade vidare att
kommunikationen mellan banken och kunden dr av stor vikt for att banken ska kunna forsti och
sétta sig in 1 kundens behov. Samspelet mellan banken och kunden dr dédrav centralt i att skapa
en forstaelse de emellan. O5 menade att ”Ska man vara kund sd mdste banken scitta sig in i
kundens problemomrdden”. Endast en av de motkompenserade M9 menade att det ar viktigt
att bankens strivar efter att forstd varje kunds specifika behov. M8 forklarade att detta inte &r
nagot som hen forvintar sig av banken. M8 namnde samtidigt att ”Men det ldater som att det dr
viktigt att de har bra kundbemdétande och bemaoter individen. For varje individs oro, frdgor och
hur man kan gora saker och ting pa bdsta sdtt”.

For att banken ska kunna fa en forstéelse och visa en forstielse for kunden ansag dverlatarna
att individuell uppmirksamhet var en viktig faktor. O5 angdende individuell uppmirksamhet
”Det dr ett mdste tdinker jag. Man har olika roller och det blir olika utfall for alla. Ndgon ska
kanske skdnka nagot och behover gora ett sista bokslut och kanske avveckla firman. Alla
behover olika stod”. Ett liknande svar erhdlls frdn den motkompenserade M9 som belyste
vikten av individuell uppmirksamhet i och med att varje individ har olika ingadngsldgen dven
om man &r en familj. M9 forklarade vidare att ”Alla har inte samma forstdelse, sa ddrfor dr det
Jjdtteviktigt att man fdr kdnna att man kan stdlla vilka fragor man vill utifrdn sitt eget perspektiv
och fa det forklarat utifrdn sin egen forstdelse”. O6 nimnde dven att rittvisan kan paverkas om
banken ger individuell uppméarksamhet “Ett generationsskifte blir ju aldrig riktigt rdttvist, sda
Gir det ju bara. Men det kan bli béittre om man ser till varje individ och vad de vill”. O2 menade
att det dr av storre vikt att banken visar individuell uppmérksamhet om det skulle handla om ett
generationsskifte dir man #r villdigt oense. O5 nimnde att bankens arbete med
generationsskiften handlar lika mycket om psykologi som végledning d det &r oftast &r minga
som ska vara Gverens 1 rummet.

5.6 Intressenternas upplevda tjanstekvalitet

Tjanstekvalitet handlar om kundernas attityd relaterat till forvantningar och upplevelser av en
tjénst (Parasuraman et al. 1985). Det handlar om kundens helhetsintryck av organisationen och
dess tjanster (Jamal & Naser 2002). Kunder har olika preferenser, vilket leder till att
tjanstekvalitet 1 grund och botten &r individuellt styrd (Edvardsson & Echeverri 2002).

Samtliga respondenter kénde sig 6ver lag ndjd med bankens arbete vid generationsskiftet och
skulle ddrav kunna rekommendera andra att vinda sig till Handelsbanken vid genomf6rande av
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ett generationsskifte. Overtagaren O5 nimnde att banken bor anlitas i kombination med foretag
som Areal eller Ludvig & Co for en mer specialiserad radgivning i generationsskiftet. De
motkompenserade M8 och M9 menade att de inte hade nigon tidigare erfarenhet av
generationsskiften att jimfora med, men att de kiinde sig ndjda med utfallet. Overlatarnas
respektive motkompenserades sammanfattande svar angdende den upplevd tjanstekvalitet
presenteras nedan (Tabell 14).

Tabell 14. Sammanfattning av respondenternas upplevda tidnstekvalitet kopplat till kvalitetsdimensionerna som
uppkom

Tjinstekvalitetsdimension Overtagare Motkompenserade

Tjanstvillighet Respondenterna anség att banken var Bankens var intresserad av att
engagerad och villig att hjélpa, gav snabb hjalpa kunden och gav snabb
service och snabba svar. Det var inget som  service och snabba svar.
drog ut pé tiden.

Bemétande Bankens uppvisade ett gott bemétande och ~ Bankens uppvisade ett gott
professionalitet. Respondenterna fick tid p&  bemdtande, de var trevliga,
sig att fundera och banken upplevdes inte informativa, intresserade,
for pa och siljande, vilket uppskattades. forstdende och lattillgingliga.

Kompetens Det var ingen sdrskild kunskap som Respondenterna anség inte att
respondenterna ansag att banken saknade. det var ndgon sarskilt kunskap

som banken saknade.

Kommunikation Den personliga kontaktpersonen Banken var tydlig och
underléttade 1 kommunikationen. Banken informativ i sin kommunikation,
kommunicerade pa ett 14ttforstaeligt och det var latt att hinga med och
tydligt sitt. Kommunikationskanalerna som  forsta.
anvindes, personliga moten, telefon och
mejl, var en bra kombination och fungerade
som respondenterna hade forvéntat sig.

Palitlighet Samtliga respondenter ansag att banken Bankens uppgifter utférdes
utforde det de lovade pé utsatt tid. palitligt och exakt.

Forstaelse Banken visade en forstéelse for En forstéaelse for

respondenternas situation och behov och
gav individuell uppmairksambhet.

respondenternas behov och
individuell uppmérksamhet gavs
till viss del.

Majoriteten av respondenterna ndmnde under intervjuerna att de innan generationsskiftet inte
hade négra storre forviantningar pd bankens tjdnstekvalitet. Detta berodde framst péd att
generationsskiften dr en ny situation som ingen utav respondenterna hade varit med om tidigare.
Det framkom dven oklarheter gillande vad banken kan tillhandahalla under ett
generationsskifte. Detta stdller till det i beddmningen av bankens tjdnstekvalitet da
beddomningen bygger pd en jdmforelse mellan kundens forviantningar och upplevelser av en
tjédnst, men av intervjuerna att doma var respondenternas upplevda tjinstekvalitet god. Det var
dock enstaka saker som respondenterna hade att anmirka pa, vilket presenteras nedan.

5.6.1 Fodrbattringsomraden i bankens tjanstekvalitet

Overtagarnas respektive motkompenserades sammanfattande svar gillande potentiella
forbéttringsomraden i bankens tjidnstekvalitet presenteras nedan (Tabell 15).
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Tabell 15. Potentiella forbdttringsomrdden som framkom under intervjuerna gidillande bankens tjdinstekvalitet

Overtagare Motkompenserade

Proaktiv rddgivning efter genomfort Informera hur banken kan hjélpa till i framtiden.
generationsskifte.

Informera hur banken kan hjélpa till i framtiden. Involvera samtliga individer i ett generationsskifte.
Bidra till en affarsmaéssig relation till kunden oavsett ~ Bittre kommunikation kontoren mellan da de

om det ar ett kontor pa ett mindre kontor dér alla inblandade individerna ar kunder pé olika kontor.
kénner alla.

Ha minst en pé varje kontor som &r insatt i Informativ och forklarande.

generationsskiften.
Ge individuell uppmérksamhet till alla inblandade
individer i generationsskiftet.

Nér det géller tjanstvilligheten uppkom proaktiv radgivning, att banken hor av sig efter
genomfort generationsskifte for att erbjuda hjélp och rddgivning i situationer som kan uppsta i
framtiden. Detta var nadgot som flertalet Gvertagare hade uppskattat och ansdg att de inte hade
fatt frn banken. Respondenterna ansdg det som viktigt infor ett fortsatt samarbete med banken.
O5 angav att det ir mycket som #r nytt i att iga skog for forsta gdngen och man vet inte riktigt
hur banken kan hjilpa kunden i det. Ett informativt méte dér banken forklarar vad de kan hjélpa
till med 1 framtiden hade dérav varit uppskattat. Detta skulle kunna bidra till en l6nsamhet {for
bade kunden och banken (EkI&f ef al. 2016). O1 menade att det formodligen skulle underlitta
for manga om banken horde av sig efter genomfort generationsskifte. O1 forklarade “Det skulle
i alla fall kdnnas vildigt bra for mig om min kontaktperson pa banken som jag redan kinner
skulle ringa mig och erbjuda ett besék och ga igenom ekonomin, mitt sparande och andra
tankar och funderingar. Jag forsoker vara lite intresserad sjdilv, men jag har full forstdelse for
att alla inte dr sd intresserade”. Vidare menade O1 att hen girna skoter saker och ting sjilv pa
sitt eget sitt, men hade uppskattat feedback och viigledning frén banken i sina tankar. Ol
ndmnde dven att det sannolikt borde vara intressant for Handelsbanken att kontakta kunden
efter genomfort generationsskifte for att utvirdera deras arbete och ta lardom frén det, ”Vad jag
kan forstd sd finns det ett stort behov av kunskapen och géra det rdtt och riktigt fran allra forsta
start”. O6 var den enda som uppgav att bankens hade hort av sig efter generationsskiftet.

Av de motkompenserade var M9 den enda som blivit erbjuden och fatt radgivning efter
generationsskiftet. Respondenten uppskattade det och menade att det visar att banken bryr sig
om sina kunder. M7 och M8 uppgav att de inte blivit kontaktad av banken efter genomfort
generationsskifte och erbjuden hjilp och radgivning av det motkompenserade beloppet. Detta
var ddremot inget som de forvéntade sig att banken skulle géra och har dérfor inte saknat. M8
menade dock att det hade varit uppskattat om banken hade formedlat att de kan hjilpa till &ven
efter generationsskiftet.

Respondenterna uppskattar den personliga kontakten med banken och att man vet vem man
pratar med. Overtagaren O5 menade didremot att pa ett bankkontor pa en mindre ort dir alla
kinner alla s& kan relationen till banken ibland upplevas som en kompisrelation, vilket
respondenten kan uppleva som negativt. O5 forklarade “Pd ndgot scitt gillar jag nog att banken
dar lite utav en halvmyndighet. Att det dr sd hdr korrekt pa ndgot sdtt. Ett bankdrende tycker jag
nog inte ska vara ndgot annat dn att man avhandlar, alltsa det dr ju en affdr i nagon man. Jag
foredrar nog helt enkelt att man dr lite okdnd och det dr svart. Jag dr inte okdnd och jag kommer
inte vara det. Sd jag far det jag far tinker jag”.

Under intervjuerna framkom det oklarheter kring vilken kunskap som banken bor ha om
generationsskiften da foretag som Areal och Ludvig & Co ér inblandade. Respondenterna som
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anlitat ett externt foretag som Areal eller Ludvig & Co menade att de fatt all hjélp kring
fordelningen vid generationsskiftet av dem. Dessa respondenter menade att banken enbart
behover en dversiktlig kunskap om generationsskiften for att forsta helheten och mgjliggdra en
finansiering av dvertagandet. O5 forklarade “Jag ser ju inte Handelsbanken som en aktor som
i dagsldget dr bdst pd generationsskiften. De kan ju sld sig in pd den marknaden, men da maste
man ju kanske nischa ndagon pd varje kontor for man vill ju prata med ndgon direkt som kan
det héir”. O4 menade att ”Det dir ju enklare att enbart ta hjélp fidn banken dn att koppla in en
till organisation som vi fick lov att gora. De kanske skulle haft lite bdittre kunskap, men det dr
vél sd héir de jobbar”. O4 menade att banken jobbar pa det sittet att de skickar kunden vidare
till externa foretag som har en stérre kunskap om generationsskiften som kan rad giva i det. 02
och O5 nimnde att kontaktpersonen pa banken girna hade fatt haft en storre inblick i
generationsskiften. Respondenterna menade att kompetensen finns inom Handelsbanken da
kontaktpersonen horde av sig till ndgon expert pa omradet inom banken. Respondenterna
menade att kontaktpersonen blev som en mellanhand mellan respondenten och experten.
Respondenterna forklarade vidare att man gérna pratar direkt med den kunnige.

06 upplevde att det ibland gick lite fort i bankens arbete och att man som kund inte riktigt
hiingde med. O6 menade att det inda krivs att man sjilv 4r ganska insatt i processen s att allt
gar ratt till. Nér det géller individuell uppmérksamhet s& ansdg respondenten att banken gav
den storsta uppmérksamheten till den individ som visade storst intresse i processen. Av empirin
att doma sd& var de motkompenserade inte sa involverade i kontakten med banken under
generationsskiftet. Att involvera alla inblandade skulle kunna leda till att alla fir en bittre
forstaelse och kinner sig mer nojd 1 slutdinden. M8 var kund pa ett annat kontor @n det kontor
som hanterade generationsskiftet, vilket hen upplevde som negativt. M8 menade att ovriga
familjemedlemmar hade en kontaktperson som de litade pa och som var insatt i &rendet, medan
respondenten hade en annan kontaktperson pd sitt kontor som inte var lika insatt i &rendet. Detta
ledde till att M8 ansdg att storre uppmérksamhet gavs till de 6vriga och respondenten hade
dérav onskat en béttre kommunikation kontoren mellan. M8 ansig dven att banken hade hogre
forvantningar pa respondenten dn de forvantningar som hen hade pd banken. M8 menade att
bankens stéllde forvintningar pd att kunden skulle ha en kunskap om generationsskiften,
skogsdgande och allt vad det innebér. Respondenten hade 6nskat att banken var mer informativ
och forklarade mer for att respondenten skulle forsta och hdnga med. M9 upplevde dock att
bankens anstéllda var mycket informativ och forklarade saker pa ett lattforstaeligt sétt sa att
alla hangde med.

5.7 Sammanfattning av analysen

Nedan presenteras en sammanfattning av analysen av resultatet som utgar ifran studiens
konceptuella ramverk. Forst presenteras vikten av relationsmarknadsforing, samskapande av
viarde och kommunikation. Dérefter foljer tjdnstekvaliteten av bankens tjdnsteerbjudande vid
generationsskiften av skogsfastigheter. Slutligen analyseras respondenternas eventuella
kundtillfredsstéllelse och kundlojalitet.

5.7.1 Relationsmarknadsforing och samskapande av varde

Vid valet av bank for genomf6rande av ett generationsskifte dr en befintlig relation till banken
av stor vikt enligt respondenterna. Detta belyser vikten av relationsmarknadsforing som handlar
om marknadsforingsaktiviteter som &r inriktade pd att etablera, utveckla och uppritthdlla
lonsamma relationsutbyten (Berry 2002; Morgan & Hunt 1994), dér malet ar att skapa en
langsiktig relation med kunden (Gronroos 1999; Baker ef al. 1998). Om banken bygger
langsiktiga relationer med dess skogsdgande kunder sa okar chansen for att de far vara med i
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hanteringen av eventuella framtida generationsskiften. Det framkom &ven under intervjuerna
att flertalet respondenter kénde ett fortroende for deras kontaktperson pad Handelsbanken innan
generationsskiften vilket lett till att de valt att anlita denna person dven vid generationsskiftet.
Detta tyder péd att Handelsbanken idag bygger goda relationer till deras kunder. Langsiktiga
relationer kan leda till fordelar for bdde banken och kunden (Grénroos 2008). Utifran kundens
perspektiv kan langsiktiga relationer ge sirskilda formaner och sociala fordelar och en sékerhet,
genom tilltro till producenten (Gronroos 2008). Trots att sjdlva transaktionen fortfarande kan
ses som grunden i marknadsforingsprocessen, kriver de flesta kunder ett mer personligt
bemdtande av producenten (Gronroos 1999). Det framkom tydligt under intervjuerna att
respondenterna vérdesétter den personliga kontakten och bemdétandet fran banken under ett
generationsskifte.

Relationsmarknadsforing har sitt ursprung 1 den fordnderliga dynamiken pa den globala
marknaden och de fordndrade kraven for konkurrensframgéng (Morgan & Hunt 1994). Att vara
en effektiv konkurrent pa dagens globala marknad kréver att man har ett effektivt samarbete
med sina kunder (/bid.). Samtliga respondenter uppgav att det fanns tid och resurser frdn banken
att formedla deras tankar och behov under generationsskiftet, vilket dr av stor vikt for
samskapande av virde som inkluderar bade konsumenten och kunden (Morgan & Hunt 1994).
Respondenterna menade att kommunikationen mellan banken och kunden var viktig for att
skapa en forstielse mellan banken och kunden. Speciellt for att banken ska kunna skapa en
forstaelse for kundens specifika behov under ett generationsskifte d& behoven skiljer sig at
mellan olika generationsskiften och mellan de inblandade individerna i ett och samma
generationsskifte. Detta styrks av Duncan och Moriarty (1998) som é&ven belyser
kommunikationens centrala roll i att skapa 1dngsiktiga relationer och samskapande av vérde.
Genom detta samskapande av virde kan foretaget léttare skapa differentierade, relevanta och
anpassade tjinsteerbjudanden som bittre uppfyller kundernas behov (Payne et al. 2008). O5
upplever Handelsbanken som en bank som verkligen forsoker ta marknadsandelar inom skog-
och lantbrukssegmentet, vilket enligt respondenten anses fortroendeingivande da de kan tankas
ha en storre kunskap inom detta omrade jamfort med andra banker.

5.7.2 Tjanstekvalitet

Nér det géller tjanstekvalitet s& har denna studie utgétt fran Parasuraman et al. (1988) fem
dimensioner av tjdnstekvalitet for att specifikt for bankens arbete med generationsskiften
utforma avgorande kvalitetsdimensioner for denna situation. Utifran tematiseringen av det
transkriberade intervjuerna framkom f6ljande tjinstekvalitetsdimensioner som avgoérande for
kvaliteten pd bankens tjansteerbjudande vid generationsskiften: Tjdanstvillighet, bemotande,
kompetens, kommunikation, palitlighet och forstdelse. 1 vilken ordning som Overlatarna
respektive motkompenserade ansag tjanstekvalitetsdimensionerna som viktig presenteras
nedan (Tabell 16).

Tabell 16. Kvalitetsdimension som dvertagarna respektive de motkompenserade ansdg viktigast i topp och nedqt

Overtagare Motkompenserade
Tjéanstvillighet Bemotande
Bemotande Tjéanstvillighet
Kompetens Kommunikation
Kommunikation Kompetens
Forstéelse Forstéelse

Dessa dimensioner kan alla kopplas till de kvalitetsdimensioner som Parasuraman et al. (1985;
1988) har kommit fram till. Gemensamt for det kvalitetsdimensioner som framkom var att om
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dessa dimensioner uppfylls sd skapas en tillit och ett fortroende for banken som samtliga
respondenter ansag var viktigt under ett generationsskifte.

Parasuraman et al. (1988) tar dven upp péataglighet som en tjanstekvalitetsdimension.
Pétaglighet handlar om fysiska anléggningar, utrustning och personalens fysiska uppenbarelse
(Ibid.). Detta var ndgot som respondenterna inte ansdg som lika viktigt. Overtagaren Ol
nidmnde dock att bankens anstdllda bor ha proper klddsel for att inge ett fortroende. Den
motkompenserade M8 forklarade att bankens lokaler bor spegla sin samtid s& att man kdnner
sig bekvim 1 den milj0 man befinner sig. Sammanfattningsvis upplevdes bankens
tjanstekvalitet over lag som god under generationsskiftet. Det respondenterna hade att anmérka
pa presenteras under delkapitel 5.6.1.

5.7.3 Kundtillfredsstallelse och kundlojalitet

Samtliga respondenter kénde sig over lag ndjda med bankens arbete vid generationsskiftet,
vilket visar pa en kundtillfredsstéllelse. Kundtillfredsstéllelsen handlar om kundens uppfattning
om tjanstekvalitet (Ngo & Nguyen 2016; Jamal & Naser 2002) och kan beskrivas som en
jamforelse mellan kundens fOrvédntningar och efterfoljande upplevelse av tjénstekvalitén
(Kotler & Armstrong 2012; Yee et al. 2011; Herington & Weaven 2009). Av empirin att doma
sd ansag respondenterna att det var svért att ha nagra sdrskilda forvintningar pa bankens
tjanstekvalitet d& det ansdgs oklart vilken roll banken ska ha under ett generationsskifte och vad
de kan tillhandahédlla for tjdnster i denna situation. De flesta respondenterna ansag att de blev
ndjda utifrdn att det inte blev nagra konflikter inom familjen och att fordelningen vid
generationsskiftet blev s réttvis som mojligt for alla inblandade. Respondenterna antydde alltsa
att det blev n6jda med bankens arbete mer pd grund av att utfallet av generationsskiftet blev
tillfredsstéllande 4n att banken hade presterat bra under generationsskiftet. Gronroos (1984)
menar samtidigt att foretagets profil, hur kunden ser pa foretaget och dess relation, kan ha en
paverkan pa den upplevda tjdnstekvaliteten och sdledes dven kundtillfredsstillelsen. De flesta
respondenter som medverkade ansdg att de hade ett fortroende och en god relation till banken
innan generationsskiftet. Detta kan saledes paverkat respondenternas upplevda tjanstekvalitet i
en positiv riktning enligt Gronroos-modellen (1984).

Kundlojalitet handlar om en kunds vilja att aterupprepade ganger konsumera ett foretags
produkter och tjdnster och ar en attityd som kunden uppvisar (Auka ef al. 2013; Oliver 1999).
Majoriteten av respondenterna uppgav att de varit kund i Handelsbanken storre delen av deras
liv och att relationen till banken alltid fungerat bra, vilket lett till att man inte bytt bank.
Samtliga respondenter angav att de skulle kunna rekommendera andra som gar i tankarna att
genomfora ett generationsskifte att vinda sig till Handelsbanken. Detta tyder pa en sann
lojalitet som Reinartz och Kumar (2002) menar uppstar nir kunden rekommenderar banken
till andra konsumenter.
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6 Diskussion

1 detta kapitel sditts studiens forskningsfragor och resultat i relation till tidigare studier om
generationsskiften och bankens tjdnsteerbjudande. Avslutningsvis presenteras en reflektion av
studiens etiska aspekter och den valda metoden.

6.5 Valet av bank

Valet av bank vid genomftrandet av ett generationsskifte paverkades till stor del av att
respondenterna hade en relation till banken sedan innan. Flera respondenter nimnde att de hade
en kontaktperson pé banken innan generationsskiftet som de hade en god relation till och kénde
ett hogt fortroende for. Detta styrks av Tawseef och Bhat (2020) studie som visar att olika
strategier av relationsmarknadsforing och skapande av langsiktiga relationer Okar
kundlojaliteten inom banksektorn. Forfattarna menade att strategierna inkluderar ett fokus pa
kundens behov och preferenser, erbjuda personlig service, tvAviagskommunikation mellan
banken och kunden, erbjuda merviarde och hantera klagomal pé ett effektivt sitt (/bid.). Det
framkom &ven under intervjuerna att banken visade ett intresse i respondenternas behov och
kommunikationen med kunden var god. Tva av respondenterna ndmnde dven rintan pa lanet
som en avgdrande aspekt vid valet av bank for genomforande av ett generationsskifte. I dvrigt
var det inga andra ekonomiska aspekter som anséags viktiga vare sig nir det giller forvantningar
pa bankens tjdnsteerbjudande eller tjédnstekvaliteten. Chavan och Ahmad (2013) presenterade i
sin studie att pris och avgifter pd bankers tjdnsteerbjudande kan ha en negativ inverkan pa
tjanstekvaliteten och kundndjdheten.

Enligt Fernandez-Aguirre et al. (2003) ar det dyrare for banker att attrahera nya kunder 4n att
behalla de befintliga. I bankens utveckling av marknadsstrategier for att behélla befintliga skog-
och lantbrukskunder dr det viktigt att forstd kundernas beteende och behov och agera
konkurrenskraftigt for att uppratthalla och skapa langsiktiga kundrelationer (Alexander et al.
2010). Samtliga respondenter som var kund i1 banken innan generationsskiftet var fortsatt kund
1 banken efter generationsskiftet, vilket tyder pa att Handelsbanken &r konkurrenskraftiga pa
marknaden. O5 upplever Handelsbanken som en bank som forséker ta marknadsandelar inom
skog- och lantbruk. De anses ha storre kunskap inom omradet jamfort med 6vriga banker, vilket
ansdgs fortroendeingivande.

6.6 Forvantningar pa bankens tjansteerbjudande

Niér det géller vilka forvintningar respondenterna hade pé bankens tjdnsteerbjudande infor
generationsskiftet sd var det mest frekventa svaret fran 6vertagarna att man forvéntade sig hjilp
med en finansiering av dvertagandet da det handlar om stora véirden. En av respondenterna
niamnde vigledning genom processen. En annan respondent ndimnde hjilp dven i framtiden efter
generationsskiftet. I dvrigt hade respondenterna inga andra forvédntningar, frimst pa grund av
att det dr en ny situation som man aldrig varit med om forr. Samtliga motkompenserade svarade
att de inte hade ndgra forvantningar pd bankens tjidnsteerbjudande av samma anledning som
Overldtarna uppgav. Pa grund av att respondenterna hade lag kunskap om generationsskiften i
allménhet och pa vilket sétt banken kan hjdlpa till under processen var det svart att skapa
forvantningar pa banken.

Handelsbanken visar dock pa en tydlig bild av bankens roll och kundens resa under ett
generationsskifte (Figur 4). Banken kan ddrav behdva vara tydligare och marknadsfora ut till
kunden hur de kan bisté 1 ett generationsskifte. Handelsbanken ser sig sjdlva som spindeln i
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nitet nér det giller generationsskiften (Pers. kom. Mattsson 2023). Mélet &r att inte tappa bort
kunden i processen och ha ett gott samarbete med eventuella andra aktorer i generationsskiftet,
som generationsskiftesrddgivare anstillda hos exempelvis Areal eller Ludvig & Co. Samtliga
respondenter menade att de inte upplevt ndgot samarbete mellan Handelsbanken och
Areal/Ludvig & Co. I vissa fall kan Handelsbanken hjélpa till i hela processen utan att blanda
in andra aktorer, men vanligen s ges radgivning angdende familjejuridik och skatter fran
aktorer som banken samarbetar med, foretag som Areal och Ludvig & Co (Pers. kom. Mattsson
2023). Tre respondenter uppgav att de endast fitt hjdlp fran Handelsbanken under
generationsskiftet.

6.7 Avgorande kvalitetsdimensioner vid bankens
tjiansteerbjudande

Forst och framst lyftes tjénstvilligheten som en av de viktigaste tjdnstekvalitetsdimensionerna
vid bankens arbete med generationsskiften. Respondenterna menade att banken kan uppvisa sin
tjénstvillighet genom att se kunden och vara villig att hjdlpa samt att ge snabb service och
snabba svar. Respondenterna ndmnde dven att om banken erbjuder proaktiv rddgivning infor
kommande situationer efter generationsskiftet sd visar det pd en tjdnstvillighet. Detta styrks av
Singh och Kaur (2011) studie som visade att bankens tjdnstvillighet paverkar kundndjdheten.
Deras studien visade dven att bankens palitlighet har en paverkan pa kundndjdheten. Detta visar
aven denna studie. Respondenterna menade att om banken har lovat att gora nagot vid en viss
tidpunkt sa ar det av stor vikt att det blir gjort pa den utsatta tiden for att inte stdlla till eventuella
problem for kunden i fraga. Respondenterna menade &ven att det har med tillit att gora, att saker
som dr utanfor kundens kontroll blir utfort exakt och precist.

Niér det géller tilliten och fortroendet for banken belyste Migliavacca (2020) vikten av en god
relation mellan rddgivaren och kunden vid finansiell radgivning. Detta var dven nagot som
framkom under intervjuerna, vikten av en god relation till kontaktpersonen pa banken.
Respondenterna menade dven att en langsiktig relation till banken ar 6nskvird da fortroende
och tillit &r ndgot som byggs upp Over tid. Enligt Rashid et al. (2020) kan dven starka
kundrelationer leda till en positiv kundupplevelse. For att skapa en god relation till banken
menade respondenterna att bemdtandet fran bankens anstéllda &r avgorande. Nér det géller
bemotandet sa ansag respondenterna att en personlig kontakt och personlig kontaktperson &r att
foredra. Att erbjuda personlig service belyste dven Tawseef och Bhat (2020) som en viktig
strategi av relationsmarknadsforing for att 6ka kundndjdheten och kundlojaliteten inom
banksektorn.

Att ha en personlig kontaktperson leder till att personen dr insatt i kundens drende, vilket kan
skapa en battre forstdelse for kundens situation och behov. Tidigare studier har dven visat att
bankens forstielse for kundens preferenser och behov péverkar kundndjdheten (Alexander et
al. 2010: Dibb & Meadows 2010; Singh & Kaur 2011; Tawseef & Bhat 2020). Overlatarna och
de motkompenserade var relativt dverens om vilka tjdnstekvalitetsdimensioner som var
avgorande for kvaliteten pa bankens tjdnsteerbjudande, men just forstaelse var ndgot som
samtliga motkompenserade inte pratade om s mycket under intervjuerna. For att banken ska
kunna skapa sig en forstaelse for kunden ansag dvertagarna att kommunikation mellan banken
och kunden &r viktig. Vikten av en tvdvdgskommunikation belyste d&ven Tawseef och Bhat
(2020) 1 sin studie.
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Kommunikationen fran banken menade respondenterna behover vara tydlig d& det handlar om
en komplicerad process som kan vara svar att hinga med i. Det forvantas att banken har en
storre kunskap om generationsskiften dn vad kunden har, vilket dven stiller krav péd
kommunikationen frdn banken och deras formaga att formedla sin kunskap vidare till kunden.
Liu et al. (2019) bekréftade i sin studie att rddgivare kan ha en paverkan pa kundens finansiella
medvetenhet och sdledes ha en effekt pé individens finansiella situation genom radgivning och
formedling av sin kunskap. Detta kan dven indikera att rittvisan over tid i ett generationsskifte
skulle kunna uppnas med hjélp av rétt rddgivning och kompetens hos de anstillda pa banken.

Bankens fysiska anldggningar, utrustning och personalens fysiska uppenbarelse visade sig,
enligt respondenterna 1 denna studie, inte ha sa stor betydelse for kvaliteten pa bankens
tjdnsteerbjudande. Denna aspekt kan dirav anses ha en lag pdverkan pd respondenternas
eventuella kundndjdhet, vilket &ven Singh och Kaur (2011) bekréftar 1 sin studie.

6.8 Intressenternas upplevda tjanstekvalitet

Respondenternas upplevda tjanstekvalitet var over lag god. Likt tidigare studier (Zineldin 2005;
Rashid et al. 2020) visar denna studie att kundernas upplevda tjénstekvalitet och en god
relationen till banken har en paverkan pa kundnojdhet och kundlojalitet. Samtliga respondenter
var ndjda med bankens arbete med generationsskiften och skulle ddrav kunna rekommendera
andra som gar i tankarna att genomfGra ett generationsskifte att anlita Handelsbanken som bank.
Resultatet tyder pd att respondenterna var ndjda mer péd grund av att utfallet av
generationsskiftet blev tillfredsstéllande &n att deras upplevelser av tjdnstekvalitet Gvertraffade
dess forvéntningar pa tjdnstekvaliteten.

Trots att respondenterna 6ver lag kéinde sig néjda med bankens arbete med generationsskiften
framkom det ett fatal potentiella forbattringsomraden. Forbattringsomrddena som framkom
géllde framst tiden efter generationsskiftet, att banken bor informera om hur man kan nyttja
dem efter generationsskiftet och proaktiv radgivning. En studie av Ramachandran och
Chidambaram (2012) visade att drivkrafter for kundlojalitet bland annat &r proaktiv rddgivning.
Detta framkom &dven i denna studie da tva av overtagarna menade att proaktiv radgivning fran
banken &r ett viktigt steg for ett fortsatt samarbete med banken. Med proaktiv rddgivning skulle
dven banken kunna skapa sig en Dbittre forstdelse for sina kunder inom skog- och
lantbrukssegmentet, vilket en studie av Ferndndez-Aguirre et al. (2003) visar mdjliggdr en
utveckling av marknadsstrategier for att attrahera nya kunder och behalla befintliga kunder
inom segmentet.

Att banken ger individuell uppméirksambhet till varje inblandad individ i ett generationsskifte
var dven en sak som framkom som ett forbattringsomrdde. En Overtagare och en
motkompenserad menade att den storsta uppmérksamheten fran banken gavs till den som visade
storst intresse i processen. Respondenterna upplevde detta som negativt da alla har olika
ingéngsliagen och kunskapsldgen. Dirav menade respondenterna att uppmérksamhet bor ges till
alla for att alla ska fa sina behov framforda. Sheth och Parvatiyar (2000) forklarade dven att
kunskapsnivan hos bankens kunder leder till varierande behov av rad. Néagra respondenter
ndmnde dven att de inte varit sd insatta i processen och att det mestadels var dverlataren som
hade kontakt med banken. Intervjuerna tyder dock pa att respondenterna anser att det &r lika
mycket upp till respondenten sjdlv som banken att bli involverad i processen och fa den hjélp
och radgivning man &r 1 behov. Detta resonemang stddjs av Sheth och Parvatiyar (2000).
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6.9 Metod- och etikreflektion

I detta delkapitel presenteras en kritisk granskning av den valda metoden for att belysa dess
svagheter och hur dessa hanterats under arbetets gdng. I detta delkapitel sker 4ven en reflektion
over studiens etiska aspekter.

Studien utformades via en kvalitativ fallstudie av intressenter som genomgatt ett
generationsskifte av en skogsfastighet med hjédlp av Handelsbanken som bank. Att genomfora
en kvalitativ fallstudie begrinsar studiens generaliserbarhet. A andra sidan var inte mélet med
studien att kunna generalisera resultatet till den stora massan, utan att f4 en djupare forstaelse
for fenomenet som studerats. Urvalet av respondenter gjordes i forsta hand av anstéllda pa
Handelsbanken. Detta berodde pd banksekretessen, vilket ledde till att de anstéllda var tvungna
att kontakta eventuella respondenter for deras godkédnnande innan kontaktuppgifterna kunde
skickas vidare till forfattaren. Detta medfor en risk att endast kunder som innehar en positiv
upplevelse av bankens arbete med generationsskiften formedlades och att kunder som ansags
missndjda uteldmnades. Detta togs i beaktning vid utformande av intervjufrdgorna. Mélet var
att stélla mer generella frdgor som inte var direkt kopplade till ett kontor eller en anstélld. Av
resultatet att doma var de flesta respondenter mycket ndjda med bankens arbete och hade inget
specifikt negativt att sdga om bankens arbete. Flertalet respondenter nimnde dven att de var
sdrskilt ndjda med just den kontaktperson de hade pa banken, vilket kan tyda pd att endast ngjda
kunder valts ut. Det som talar emot att banken enbart skulle valt ut ngjda kunder ar samtidigt
att de borde vara intresserade av dven f4 med missndjda kunder. Detta for att fa fram eventuella
forbattringsomraden for att kunna utveckla sitt arbete med generationsskiften.

Respondenturvalet som skickades till forfattaren var sé pass litet att inget ytterligare urval
kunde goras av forfattaren. Det lilla urvalet av respondenter berodde pé att det inte sker sa
ménga generationsskiften per &r (Pers. kom. Mattsson 2023). Forfattaren hade dven begrinsat
urvalet till att generationsskiften méste ha skett inom de fem senaste aren, vilket dven det
minimerade urvalet. For att 6ka urvalet och fa ett mer randomiserat urval hade ett alternativ
(som uppkommit i efterhand) varit att banken hade skickat ut en forfragan till exempelvis de
30 senaste kunderna som genomgétt ett generationsskifte. Huruvida detta hade varit mojlig eller
ej dr fortsatt en obesvarad fraga.

Den forsta tanken med studien var att dven intervjua Overlatare, alltsa att f& med alla de tre
intressentkategorier som oftast uppstar vid ett generationsskifte. P4 grund av olika
omstindigheter gick det inte att genomfora. Den frimsta orsaken var verlatarnas alder som
lett till att dem antingen gatt bort efter generationsskiftet eller blivit sjuka. Detta kan,
tillsammans med det faktum att medeldldern for skogsdgare 1 Sverige 0kar (Skogsstyrelsen
2022), peka pa att skogsidgare dger sin skog vildigt ldnge innan tanken pé ett generationsskifte
vicks. Boehlje et. al. (1979) ndmnde 1 sin studie att en skogsfastighet kan ses som en inkomst-
och kapitaltrygghet for skogsdgare vid pensionsaldern, vilket kan leda till att skogsédgare vill ha
kvar sin fastighet sa linge som mojligt.

Primdrempirin samlades in via semistrukturerade telefonintervjuer. Telefonintervjuer valdes
for att underlitta for respondenterna att genomfora intervjun vart som helst utan tillgéng till en
dator. Face-to face intervjuer valdes bort frimst pa grund av respondenternas stora spridning i
Sverige. I vissa intervjuer mérktes en begrinsning i respondenternas svar, vilket skulle kunna
ha undvikits om intervjuerna hade skett face-to face. Insamlat data var dnda tillrackligt for att
genomfora denna studie, men i framtiden bor nirvarande intervjuer 6vervigas for att bidra till
mer djupgéende svar fran respondenterna. Begransningen i vissa svar under intervjuerna skulle
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dven kunna hérledas till den kunskapsbrist som framkom. Svaren anses diremot inte ha
begrinsats pa grund av respondenternas riadsla att bli identifierad av Handelsbanken eller 6vriga
som medverkat 1 generationsskiftet. Detta d& frdgorna var utformade for att studera bankens
tjdnsteerbjudande och inget fokus lades pa detaljerade fragor kring sjdlva generationsskiftet, sa
som fastighetens storlek, fordelningen vid generationsskiftet eller eventuella konflikter inom
familjen. D4 endast personer som redan genomfort ett generationsskifte intervjuades finns d&ven
en risk att respondenterna efterrationaliserar processen, vilket forfattaren var medveten om fran
start.

I en kvalitativ intervjustudie bygger intervjuaren en relation med och visar medkénsla for
respondenten, med syfte att samla information for eget intresse (Kvale et al. 2014). Det finns
en tydlig hierarkisk ordning dér intervjuaren har makten att styra samtalet och har dven
tolkningsforetrade av intervjun (/bid.). Dessa aspekter var viktiga att beakta under hela studiens
géng. For att minimera risken for missforstand transkriberades intervjuerna i sin helhet och
skickades till respondenterna for godkdnnande.
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7 Slutsatser

I detta avslutande kapitel kopplas studiens syfte och forskningsfrdagor till resultatet. Ddrefter
presenteras rekommendationer till fallforetaget. Avslutningsvis redogors forslag for vidare
forskning.

Syftet med studien var att forklara intressenternas, Overtagare och motkompenserade,
forvantningar och erfarenheter av bankens arbete vid generationsskiften av skogsfastigheter.
Vad anség intressenterna att de hade for behov av hjilp frdn bankens sida och pa vilket sétt
ansdg man att banken uppfyllde dessa? Slutligen, hur upplevde intressenterna
generationsskiftesprocessen utifrdn bankens arbete? Det underliggande syftet var att mgjliggora
en analys och utveckling av en banks arbete, tjinsteerbjudande och generationsskiftesprocessen
1 helhet utifran intressenternas uppfattning och forvéndningar.

Resultatet visar frimst att intressenterna inte har sa stor kunskap om generationsskiften.
Flertalet respondenter nimnde att detta &r nigot de aldrig varit med om tidigare och kanske
aldrig kommer vara med om igen, vilket gor det svart att ha ndgra forvintningar mer 4n att det
ska bli s& bra som mdjligt for alla inblandade. Nar det géller forvintningar pa banken innan
generationsskiftet sa var den frimsta forvintningen frdn dvertagarna att banken skulle hjdlpa
till med finansiering av dvertagandet och motprestationer, medan de motkompenserade inte
hade nagra storre forvintningar. Detta berodde framst pa att respondenterna inte riktigt visste
pa vilket sitt banken kunde hjélpa till under generationsskiftesprocessen, vilket indikerar att
banken inte lyckas med att pd ett tydligt sétt framfora till sina kunder hur de kan hjélpa till vid
ett generationsskifte. Majoriteten av respondenterna forklarade att kontakten forst togs med
andra aktorer som Areal och Ludvig & Co innan kontakten togs med banken, vilket leder till
att banken inte 4r med under hela processen som de girna &r enligt deras interna riktlinjer.

De tjanstekvalitetsdimensioner som respondenterna ansdg som avgorande for kvaliteten pa
bankens tjansteerbjudande vid generationsskiften var tdnstvillighet, bemotande, kompetens,
kommunikation, pdlitlighet samt forstaelse. Sammanfattningsvis belyste Overtagarna framst
vikten av den personliga kontakten, medan de motkompenserade frimst belyste vikten av
kundbemdtandet under ett generationsskifte. Vikten av en tvavigskommunikation mellan
banken och kunden ar pataglig i samtliga tjédnstekvalitetsdimensioner som uppkom. Resultatet
tyder dven pa att om dessa kvalitetsdimensioner uppfylls sé skapas ett fortroende for banken.

Bankens tjanstekvalitet upplevdes enligt respondenterna som god. Av resultatet att doma
berodde detta frimst pa att respondenterna ansdg att utfallet av generationsskiftet blev
tillfredsstdllande mer &n att upplevelsen av tjinsten Overtrdffades av fOorvantningarna pa
tjdnsten. Samtliga respondenter kinde sig Over lag ndjda med bankens arbete med
generationsskiftet. Forbattringspotential som uppkom under intervjuerna gillde framst
framtiden och proaktiv rddgivning.

Studiens ursprungliga syfte var att d&ven f4 med Gverlatares behov och erfarenheter av bankens
tjdnsteerbjudande, men inga respondenter lyckades hittas for detta. Fraimsta orsaken till detta
var att overlatare pa grund av alder gétt bort eller blivit sjuk. Detta skulle kunna innebéra att
banken med fordel kan vicka fragan om ett generationsskifte till deras skogsédgande kunder
tidigare for att undvika processen som uppstér vid ett eventuellt dodsfall och bildandet av ett
dodsbo.
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7.1 Rekommendationer till fallforetaget

Rekommendationer till fallforetaget (Handelsbanken) och deras bankradgivare vid hantering
av generationsskiften. Presenterade utan inbordes ordning.

e Tydligt formedla till dess kunder vad banken kan erbjuda alla tre intressentkategorier
vid ett generationsskifte.

e Vaga vicka fragan om ett generationsskifte till dess skogsdgandekunder.

e Anordna fler informationskvéllar dir d&ven eventuella Gvertagare och motkompenserade
parter medverkar for att fa en storre inblick i vad ett generationsskifte och ett
overtagande av en skogsfastighet innebr.

e Tydligt informera hur man som ny skogsédgare kan nyttja banken.

e Helst ha en pa varje kontor som ir insatt i generationsskiften och skogsidgande da
kunden gérna pratar direkt med den som é&r insatt i &mnet.

o Fortsitt arbeta for att skapa langsiktiga relationer med kunderna.

7.2 Studiens relevans och implikationer

I studiens inledande kapitel forklarades att generationsskiften av skogsfastigheter sker
kontinuerligt och att bankers medverkan i ett generationsskifte kan vara avgorande for att
mojliggora ett dvertagande av fastigheten, vilket belyser dmnet for denna studies relevans.
Fokuset for denna studie har primért varit pa Handelsbanken och intressenter som genomgatt
ett generationsskifte med hjélp av Handelsbanken som bank. Handelsbanken har idag ingen
uppfoljning pa deras arbete med generationsskiften och hur kunderna uppfattar deras
tjdnsteerbjudande vid generationsskiften. Detta belyser &ven studiens relevans for
Handelsbanken som foretag och utvecklingen av deras arbete med generationsskiften.

Resultatet for denna studie skulle likasa kunna appliceras pa andra finansiella institut som
arbetar med generationsskiften av skog- och lantbruksfastigheter. Resultatet kan dock inte
generaliseras till den grad att resultatet Overensstimmer pa samtliga finansiella institut som
arbetar med generationsskiften av skog- och lantbruksfastigheter och samtliga kunder.
Resultatet kan diremot ge en vigledning i vad som kan vara viktigt att tinka pa vid
tjdnsteerbjudandet i en generationsskiftesprocess. Den konceptuella ramen som anvénts i denna
studie bestdende av relationsmarknadsforing, samskapande av virde, tjinstekvalitet,
kundnéjdhet samt kundlojalitet skulle d&ven kunna appliceras pd andra branscher som erbjuder
tjénster.

7.3 Forslag pa fortsatt forskning

Forst och framst ér ett forslag att upprepa samma studie fast med ett storre antal respondenter
for att 6ka generaliserbarheten och tillforlitligheten i studien. Det hade dven varit 6nskvért att
f4 med Overlatares perspektiv som denna studie inte lyckades uppfylla. Dé det finns en risk att
respondenterna 1 denna studie efterrationaliserat processen sd hade ett annat intressant

perspektiv varit att studera personer som stir infor ett generationsskifte for att se deras
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forvintningar pa banken infor ett generationsskifte. Andra perspektiv som denna studie inte
tagit hansyn till, som exempelvis konflikter inom familjen hade dven varit intressant att
inkludera. I generationsskiften uppstar det oftast mycket kdnslor och genom att inkludera denna
aspekt i en studie kan banker och andra aktorer som jobbar med generationsskiften fa en djupare
forstéelse for kunden. P4 si sitt skulle kundndjdheten vid generationsskiften kunna oka.

Ett annat fOrslag dr att jdmfora bankers tjdnsteerbjudande vid generationsskiften mellan olika
banker. Hur jobbar olika banker internt med generationsskiften? Det hade &dven varit intressant
att lagga ett storre fokus pa samarbetet mellan banken och generationsskiftesradgivarna som
jobbar pa Areal, Ludvig & Co eller andra liknande aktorer.

Denna studie indikerar dven att generationsskiften av skogsfastigheter sker sent, nér overlitarna
ar mycket gamla. Detta hade varit intressant att studera pa nagot sétt for att se om det eventuellt
stimmer och varfor det i sddant fall dr sd. Sker generationsskiften av lantbruksfastigheter
tidigare? Det &r ett annat alternativ som hade varit intressant att utforska, om overlatarnas alder
skiljer sig mellan generationsskiften av skogsfastigheter och generationsskiften av
lantbruksfastigheter. Vad paverkar att det eventuellt ar en skillnad?
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Bilagor

Bilaga 1. Intervjuguide

Intervjun borjade med att forskaren introducerade sig sjdlv och syftet med studien. Dérefter
presenterades hur intervjun skulle ga till och respondentens rattigheter. Intervjuerna spelades
in med godkénnande fran respondenterna.

Inledande fragor:
e Skulle du lite kort kunna forklara generationsskiftesprocessen du var med 1?

- Hur ménga var inblandade? (Foréldrar, syskon, andra sldktingar)

- Hur lang tid tog hela generationsskiftesprocessen, fran forsta samtal inom familjen
till genomfort generationsskifte?

- Nar kopplades du in i processen?

- Nar kopplades banken in 1 processen?

- Togs hjélp frdn ndgon generationsskiftesrddgivare som inte jobbar pa
Handelsbanken?

e Var du kund i Handelsbanken innan generationsskiftet?
e Ar du kund i Handelsbanken idag?

Innan generationsskiftet:
1. Varfor valde ni att genomfora generationsskiftet med hjadlp av Handelsbanken?

2. Pa vilket sitt forvintade du dig att banken skulle hjdlpa till i
generationsskiftesprocessen? Specifika tjénster? Vilka tjanster var
viktigast/rangordna dem?

e Vilka forvéntningar hade du pé dessa tjanster?

Pastdenden utifran SERVQUAL-frdageformulir samt foljdfragor:

Pdtaglighet (tangibles)
1. Jag forvantar mig att en bra bank har moderna lokaler och utrustningar for att hantera
generationsskiften.
Instimmer inte alls1 2 3 4 5 Instimmer helt

e Varfor dr det viktigt eller ej?
e Ansdg du att dina forvintningar uppndddes? Varfor/varfor inte?

2. Jag forvintar mig att personalen hos en bra bank alltid upptréder korrekt.
Instimmer inte alls 1 2 3 4 5 Instimmer helt

e Vad dr ett korrekt uppforande for dig? Varfor ér det viktigt eller ej?

e Pa vilket sétt uppnaddes dina forvantningar pa bankens upptriddande under
generationsskiftet? Pa vilket sitt uppnaddes de inte?
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Palitlighet (Reliability)
3. Naér en bra bank lovar att gora nadgot pa utsatt tid forvéntar jag mig att de gor det.
Instimmerinte alls 1 2 3 4 5 Instimmer helt

e Varfor anser du att detta ar viktigt eller ej?
e Anség du att banken levde upp till detta under generationsskiftesprocessen?
e Vad hinde nir banken inte utforde det de hade lovat pa utsatt tid?

4. Jag forvantar mig att en bra bank visar intresse att l6sa mina problem under en
generationsskiftesprocess.
Instimmer inte alls1 2 3 4 5 Instimmer helt

e Varfor anser du att detta &r viktigt eller ¢j?
e Ansdg du att banken visade ett intresse att l0sa dina problem under
generationsskiftet? Hur visade dem det? Vad ansdg du saknades?

Tjdnstvillighet (Responsiveness)
5. Jag forvéintar mig att en bra bank ger snabb service och snabba svar till deras kunder.
Instimmer inte alls 1 2 3 4 5 Instimmer helt

e Varfor anser du att detta dr viktigt eller ej?
e Var det ndgot som tog lang tid att fa hjidlp med under generationsskiftet?
e Vad ir det som ar viktigt att det gar snabbt?

6. Jag forvéintar mig att anstdllda hos en bra bank alltid &r villiga att hjélpa deras kunder.
Instimmerinte alls1 2 3 4 5 Instimmer helt

Varfor anser du att detta ar viktigt eller ¢j?

Hur vill du att banken ska visa att de ar villiga att hjdlpa?

Visade banken att de var villiga att hjilpa till under generationsskiftet, Hur?
Kan du beskriva de viktigaste dragen 1 det bemétande du fick av banken?

Hur fungerade kommunikationen med banken?

¢ Kommunicerade banken pa ett lattforstaeligt sitt?

e Var det viktigt for dig att kommunikationen med banken alltid skedde med
samma person? Varfor/varfor inte?

7. Jag forvintar mig att en bra bank ska hjilpa deras kunder att véixa och né sina mél.
Instimmer inte alls 1 2 3 4 5 Instimmer helt

e Varfor anser du att detta &r viktigt eller ¢j?

e Vad hade du 6nskat att banken hade gjort?

e Pa vilket sétt ansag du att banken gjorde detta under
generationsskiftesprocessen?

- Till de motkompenserade: Du som blivit kompenserad anser du att banken
var villiga att ge dig radgivning for placering av det kompenserade
beloppet? Har du investerat ditt kompenserade belopp med hjélp av
Handelsbanken och dess radgivning?
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Forsdkran (Security)
8. Jag forvintar mig att beteendet hos anstéllda pa en bra bank inger fortroende hos deras
kunder.
Instimmerinte alls1 2 3 4 5 Instimmer helt

Varfor anser du att detta ar viktigt eller ¢j?

Vad inger fortroende for dig?

Pa vilket sitt gjorde banken detta under generationsskiftet?

Tog banken upp nagra eventuella ekonomiska risker som kunde uppsta i
samband med generationsvixlingen? Tog de upp nidgot om hur de skulle
hanteras pé bista sitt?

9. Jag forvintar mig att anstdllda hos en bra bank besitter kunskap och kompetens inom
generationsskiften.
Instimmer inte alls1 2 3 4 5 Instimmer helt

e Varfor anser du att detta dr viktigt eller ej?

e Ansdg du att banken hade den kunskap som behdvdes under
generationsskiftesprocessen?

e Var det nagon kunskap som du ansag att banken saknade kunskap om?

Empati (Empathy)
10. Jag forvintar mig att en bra bank tar forst och framst vara pa deras kunders intressen.
Instimmerinte alls1 2 3 4 5 Instimmer helt

e Varfor anser du att detta ar viktigt eller ej?
o P4 vilket sitt ansdg du att banken gjorde detta under generationsskiftet?

11. Jag forvintar mig att en bra bank ger varje inblandad individ i ett generationsskifte
individuell uppmaérksambhet.
Instimmer inte alls1 2 3 4 5 Instdmmer helt

e Varfor anser du att detta &r viktigt eller ¢j?

e Hur gjorde banken for att i dig att kiinna individuell uppmirksamhet
under generationsskiftet?

12. Jag forvantar mig att anstillda hos en bra bank forstar varje inblandad individs
specifika behov under ett generationsskifte.
Instimmer inte alls1 2 3 4 5 Instimmer helt

e Varfor anser du att detta dr viktigt eller ej?

e Ansdg du att det fanns tid och resurser fran banken for att du skulle kunna
framfora dina behov under processen? Hur hanterades dina behov?

e Ansag du att banken hade en forstaelse for dina specifika behov?

e Hur gjorde de for att f4 denna forstaelse alt. Hur hade de kunnat gjort for att f4
denna forstaelse?

e Hur har det paverkat dig?
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Efter generationsskiftet:

1.

Har du blivit kontaktad av Handelsbanken efter genomfort generationsskifte for en
uppfoljning?

e Om JA: Vad erbjod banken da?

e Om NEJ: hade det varit 6nskvért att banken hade hort av sig?

Under processen, fran forsta kontakten med banken till genomfort
generationsskifte, vilka delar 1 bankens arbete:

e Var vil utforda?

e Var sidmre utforda?

e Var det ndgon hjalp frdn banken som saknades?

Ansag du att det fanns ett samarbete mellan generationsskiftesradgivaren och
Handelsbanken under processen? Fanns det en dialog de emellan?

Kénner du dig 6ver lag n6jd med bankens arbete vid generationsskiftet?
e Skulle du kunna rekommendera att genomfora generationsskifte med hjélp av

Handelsbanken som bank?

Vad anser du ér det tre viktigaste egenskaperna en bank bor ha for att sikerstilla
ett framgangsrikt genomforande av ett generationsskifte?

Finns det ndgot du vill tillagga?
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Bilaga 2. SERVQUAL-frageformular

Expectation Survey Perception Survey E|P  Gap|
Excellent will have modern looking equipment "XYZ company” has modern looking equipment
The physical facilities at Excellent will be visually appealing "XYZ company"’s physical facilities are visually appealing

Tangibility | Employees at Excellent will be neat appearing ABC hotle's reception desk employees are neat appearing
Materials associated with the service (such as welcome, no smoking Materials associated with the service (such as welcome, no smoking
statements) will be visually appealing at an Excellent statements) are visually appealing at "XYZ company”

When Excellent promise to do something by a certain time, they | When "XYZ company" promises to do something by a certain time, it

do does so

‘When a customer has a problem, excellent hotels will show a When you have a problem, "XYZ company” shows a sincere interest in
— sincere interest in solving it solving it

Reliability Excellent will perform the service right the first time "XYZ company” performs the service right the first time
E;{cel]en( will provide the service at the time they promise to do "XYZ company” provides its service at the time it promises to do 5o
Excellent will insist on error free records "XYZ company" insists on error free records
Employees of Excellent will tell customers exactly when services | Employees in "XYZ company” tell you exactly when services will be
will be performed performed

. Employees of Excellent will give prompt service to customers Employees in "XYZ company” give you prompt service
: Employees of Excellent will always be willing to help customers Employees in "XYZ company” are always willing to help you
Employees of Excellent will never be too busy to respond to Employees in "XYZ company” are never too busy to respond to your
customers’ requests request
The behavior of employees in Excellent will instill confidence in The behavior of employees in "XYZ company” instills confidence in
customers you
Customers of Excellent will feel safe in transactions You feel safe in your transactions with "XYZ company”

Assurance Eﬂgtg:;s of Excellent____ will be consistently courteous with Employees in "XYZ company” area consistently courteous with you
Employees of Excellent will have the knowledge to answer Employees in "XYZ company” have the knowledge to answer your
customers’ questions questions
Excellent will give customers individual attention "XYZ company"” gives you individual attention
Excellent will have operating hours convenient to all their " o . . N

XYZ company” has operating hours convenient to all its customers
customers
Empathy Excellent have employees who give customers personal attention | "XYZ company” has employees who give you personal attention
Excellent will have their customer's best interests at heart "XYZ company” has your best interest at heart
’I‘hg employees of excellent ____ will understand the specific needs of The employees of "XYZ company” understand your specific needs
their customers
Total

Denna bild pa SERVQUAL-frageformuldr &r hdmtad frdn Managementweekly.org
https://managementweekly.org/servqual-questionnaire/ (2023-03-10) och har framstillts 2020.
Frageformuliret dr antagen frdn Parasuraman et al. (1988).
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Bilaga 3. Fallstudieprotokoll

Ett fallstudieprotokoll bor innehalla en oversikt av studiens tillvigagangssétt och instrument
som anvénts for insamling av data om fallet (Yin 2009). Fallstudieprotokoll dr 6nskvirt for alla
fallstudier och ar ett effektivt medel for att 6ka studiens reliabilitet (/bid.).

Fallstudien

Syftet med studien ar att forklara intressenternas, Overtagare och motkompenserade,
forvantningar och erfarenheter av bankens arbete vid generationsskiften av skogsfastigheter.

Fallstudiens bakgrund

Presenteras ndarmare i delkapitel 1.5 och kapitel 4.

Fallstudiens forskningsfragor
Presenteras i kapitel 1.

Metod och Killor for datainsamling
Forklaras ndrmare 1 kapitel 3. Primérdata samlades in via semistrukturerade telefonintervjuer.
Sekundérdata samlades in genom litteratursdkning av tidigare studier, forskningsartiklar och

bocker.

Datainsamlingsprocess

Forklaras ndrmare i kapitel 3. Inledningsvis kontaktades 14 respondenterna via telefon dér
information om forfattaren, studien och en eventuell intervju presenterades. Nio respondenter
valde att delta 1 studien och ett datum och en tid for genomforande av intervju bestimdes i det
inledande samtalet med respondenterna.

Respondent Genomford Skickad for Skickad Svar mottaget
intervju validering paminnelse
1 Overtagare 2023-04-04 2023-04-06 2023-04-17 2023-04-22
2 Overtagare 2023-04-04 2023-04-12 - 2023-04-12
3 Overtagare 2023-04-11 2023-04-12 - 2023-04-14
4 Overtagare 2023-04-11 2023-04-18 2023-05-02 2023-05-22
5 Overtagare 2023-04-11 2023-04-18 - 2023-04-22
6 Overtagare 2023-04-19 2023-04-20 - 2023-04-20
7 Motkompenserad 2023-04-20 - - 2023-04-20
8 Motkompenserad 2023-04-24 2023-04-25 - 2023-05-05
9 Motkompenserad 2023-04-25 2023-04-25 - 2023-04-25
Etiska aspekter

Forklaras ndrmare i kapitel 3 och diskuteras i kapitel 6.
e Respondenterna kontaktades via telefon infor studien dér studiens syfte och
respondentens réttigheter presenterades. Detta upprepades dven vid intervjutillféllet.
e Vid intervjuerna fick respondenterna ge sitt medgivande till att bli inspelade.

e Respondenterna dr anonyma i studien.

e Transkribering av intervjun skickades till respondenten for att fa dess godkénnande att
anvinda materialet i1 studien. Respondenten gavs mdjlighet att komma med synpunkter
pa transkriberingen for att sdkerstdlla att informationen tolkats rétt av forfattaren.

Intervjuguide
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Presenteras 1 Bilaga 1.

Forberedelser
¢ En pilotintervju genomfordes for att sdkerstélla intervjuguidens kvalitet.

e Datorns ljudinspelningsprogram testades for att sikerstilla dess anvidndbarhet for att
spela in intervjuerna.

e Papper och penna for att anteckna observationer under intervjuerna.
e Sikerstélla intervjuernas genomforande och boka intervjuer.

Respondenter
Presenteras i kapitel 3.
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