Att utforma ett system for
dimensionering av antal 6ppna
kassor 1 sparbanker

Nigra problem i en probleml&sningsprocess

Av Lars H. Bruzelius®

Under dren 196871 arbetade firfaltaren pa wiformander av ett sysiem
fér dimensionering av antal éppna kassor i svenska och danska spar-
bankskontor. I denna artikel redovisas fir delar av den ldsningspro-
cess, som lett fram till problemets lésning, dvs dimensioneringssyite-
met. Vikten av att relatera problemet till dess omgivning samt att lis-
ningen till det skall medfdra att beilutsfattaren kan nd de mil, som
dr relevanta i sammanhanget, betonas. Dirfir kartliggs sparbankernas
och kassaverksambeternas malsystem och en sarskild studie av begrep-
pet service genomfirs. Kassaverksambeten beskrivs med tvd modeller:
en modell som genererar resultat (en simuleringsmodell), och en mo-
dell som wtvérderar resultaten med hinsyn tll dvriga wal for verk-
sambeten (en mudtimilmodell). Dimensioneringssystemet skall an-
vindas fir dimensionering av antal kasior i framtida perioder, och
dirfir redogirs dven fér mdjligheterna att prognosticera arbetsbelast-
mingen. Dimensioneringssysiemet skall ocksd kunna anvindas for att
wtprova fordndringar i kassaverksambeten; ndgra resuliat frin ett ex-
periment redovisas. Artikeln avsluwtas med dimensioneringssystemets
principiella utformning,

1. Sparbanken och antalet 6ppna kassor

Att dimensionera antalet 6ppna kassor dr ett problem foér sparbankens
kassaverksamhet. Med »kassaverksamheten» avses den verksamhet som
utspelas 1 och omkring kassorna och som har sin grund i de transak-
tioner, som bankens kunder onskar genomfdéra. Transaktionerna ir
huvudsakligen resultatet av ett inldningsforhdllande mellan banken och
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dess kunder. Kassaverksamheten ir med andra ord en del i bankens
inliningsverksamhet, vilken i sin tur @r en del i bankens totala verk-
samhet, De mil, som banken sitter upp for kassaverksamheten, och de
medel, som banken anvinder for att uppnd mdlen, mdste Gverensstim-
ma med milen for inliningsverksamheten, som 1 sin tur mdste Gverens-
stimma med bankens mil. Jag anser att det dirfor ir naturligt att borja
I6sningsprocessen med en studie av sparbankernas och kassaverksam-
heternas mil.

2. Sparbankens mil

Att studera (svenska) sparbankers mdl 4r lika fascinerande som for-
virrande: fascinerande, dirf6r att nigon sidan studie inte tidigare ge-
nomforts (eller itminstone inte publicerats) och dirfér att milen just
nu diskuteras sd ivrigt 1 sparbankerna; férvirrande, ddrfor att de utta-
lade milen sd sillan Overensstimmer med de verkliga mdlen. Med
hjilp av olika sparbankskommittéers betinkanden, intervjuer med spar-
banksledare samt en del Gvrigt material har jag lyckats konstruera ett
mdlsystem for sparbanker (med sirskild relevans for kassaverksamhe-
ten) — se figur 1. Systemets struktur dr hierarkisk med hogsta mdlet
hogst upp — idealnral — och konkreta medel lingst ned — dtgarder. Mal-
systemet dr i forsta hand ett uttryck for sparbankernas uttalade mil.
For en trigen kund i spar- och affirsbanker dr det dock ldtt att kon-
statera, att sparbankens uttalade mdl sisom »priskonkurrens» eller
»servicekonkurrens» knappast overensstimmer med de medel sparban-
kerna anvinder f&r att nd milen. Man kan t o m finna exempel pd hur
spar- och affirsbanker samordnat minskat sin service och dirvidlag
delvis eliminerat eventuell servicekonkurrens!
Sammanfattningsvis skulle man kunna pdstd féljande om sparbankers
mil och medel: Det finns hos sparbankernas ledare en stark kinsla fér
sparbankernas tradition och historiska uppgift. I dag styrs sparban-
kerna emellertid av ett lonsamhetstinkande, som pd intet sidtt skiljer
sig frin andra bankers eller foretags. Detta tinkande ir betingat av en
starkt forinderlig omgivning. Sparbankerna har kanske lingsammare
dn andra foretag litit sitt handlande pdverkas av dessa forindringar,
vilket lett till en starkt forsimrad lonsamhet. Det dr dock min overty-
gelse, att sparbankernas praktiska handlande dter kommer att priglas
av en vilja att »maximera samhillsnyttan», nir de »hunnit ifatt» och
uppndtt »tillfredsstillande vinsty igen. Dirfér méste varje vidtagen at-
giird ses i detta ljus:

— 1 forsta hand skall den leda till 16nsamhet;

— iandra hand fir den ej forstora sparbankens méjligheter att pd

sikt dter uppfylla sin sociala roll.
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3. Kassaverksamhetens mal

Kassaverksamhetens mil skall 6verensstimma med sparbankens. Siledes
kan kassaverksamhetens idealmdl sigas vara att gora det mojligt for
sparbanken, att

— ge bista méjliga service i sin bankverksamhet, samt

— att agera som konkurrensfaktor.

De tvi idealmilen hinger samman och ger tvd sidor av samma sak:
att sparbanken skall vara s effektiv som mdjligt, si att »sambhills-
virdet av bankverksamheten optimeras». (Jimfor figur 1.)
Idealmilen kan konkretiseras i ndgot mer hanterbara termer:

- att ge service, och

— att hushilla med resurser.

Vad giiller det sistnimnda madlet si har man pd bide centralt och lokalt
hill under flera dr strivat efter att effektivisera kassdrernas arbete ge-
nom biittre utbildning, bittre rutiner, bittre utrustning etc. Man kan
pistd att sparbankerna sokt uppnd en god inre effektiviter (dvs rela-
tionen mellan framstillda prestationer och utnyttjade resurser; tex
antal betjinade kunder i relation till kassaverksamhetens kostnader).
Diiremot har sparbankerna ignat foga intresse at den ytre effektivi-
teten (dvs relationen mellan prestationernas egenskaper och de ansprik
som stiills pi dem; t ex kundernas mdjligheter att betjinas omedelbart
och vid alle tidpunkter). Endast genom att beakta bide den inre och
den yttre effektiviteten kan sparbanken nd hig total effektivitet i kassa-
verksamheten. Och endast med detta mitt kan méluppfyllesegraden
med olika medel (dtgirder) mitas.

Kassaverksamhetens yttre effektivitet mits i given service och kassa-
verksamhetens inre effektivitet mits i resursutnyttjande. Den totala ef-
fektiviteten mits siledes i resursutnyttjande och service. Vad menas
dd mer konkret med »att ge service» 1 sparbankernas kassaverksamhet?

4. Begreppet service

»Service» ir ett ofta utnyttjat (och kanske dven missutnyttjat) begrepp.
Siillan eller aldrig klargérs vad som i sammanhanget avses med service,
eller hur den givna servicen skall mitas, Sparbankerna utgdr inget
undantag frin denna regel.

For att ett dimensioneringssystem skall vara meningsfullt méste emel-
lertid servicemdlet definieras och operationaliseras. (Med service avses
hir primirt prestationerna vid utbjudandet av sparbankens tjinster.)
Jag tog mig fore att genomféra en studie av begreppet, vilken 1 forsta



hand syftade till att sdrskilja de viktigaste dimensionerna i begreppet,
samt vilken betydelse situationen (i relation till kund, tidpunkt, lokal
etc) spelade for den upplevda servicen. Jag antog att den service, kun-
derna dnskade fd resp den service kunderna faktiskt erhéll, manifeste-
rades i deras beteenden i bankkontoret. Dessa beteenden har tvd sidor
— man kan tala om yttre resp inre beteenden. Det yttre beteendet dr det
som kan observeras; det inre dr det som motiverar det ytire beteendet,
men som €] direkt kan observeras.

Tre olika tekniker utnyttjades vid studien: observation (for yttre be-
teenden) och enkdt (for inre beteenden) samt intervju av kasiaperso-
wal (f6r att prova dverensstimmelsen mellan personalens uppfattning
am Onskad service med kundernas; om tverensstaimmelsen, visades vara
god vore detta en lingt billigare teknik dn de ovan nimnda!) Studien
genomfdrdes under olikartade dagar pid huvudkontoret och pd tvd av-
delningskontor i en stor svensk sparbank. Den kan karaktiriseras som
sxplorativ och blev med nédvindighet ganska omfattande. Studien
visade mycket klart, att service for kunderna 1 den studerade sparban-
sen betydde, att de vid varje tidpunkt snabbt kunde genomféra alla
rina bankdrenden. (Varje ord i foregdende sats har betydelse!) Detta
dnskemil omfattades av alla kunder, oavsett kategori, tid och lokal,
ach understroks av det faktum att kunderna i genomsnitt vistades totalt
3,5 min pd bankkontoret {under higbelastningsdagar 5,5 min). Under
{enna korta tidstymd hann kunden skriva allegat, soka efter kassa,
stalla sig i ko, betjinas och slutligen limna kontoret.

>. Modeller 1 dimensioneringssystemet

Av ovan givna redogérelse framgdr att bide beslutet, dvs antalet Oppna
cassor, och de mil, som skall uppnis med beslutet, dvs resursutnytt-
ande och service, kan kvantifieras. Det iir dirfor ldmpligt — om m)-
igt — att beskriva kassaverksamheten med en kvantitativ modell. En-
last ingdende studier av kassaverksamhetens olika komponenter, samt
iyftet med modellen, kan avgdra vilken modelltyp som #dr limpligast.
or sparbankernas kassaverksamhet var en simuleringsmodell att fore-
Ira, bla dirfér att man 6nskade att kunna préva olika férindrings-
‘orslag med modellen. Modellen konstruerades si att relevanta resultat
‘Or kassaverksamheten erhélls; modellen genererade resultat men vir-
lerade dem ej. Vid mina studier 1 sparbankerna hade jag nimligen
‘unnit, att beslutsfattaren ogirna accepterade »firdiga», av modellen
redan utvirderade resultat, dvs ett givet antal dppna kassor vid givna
sillkor. Beslutsfattaren ville dven veta vad som hinde med mojlig-
1eterna att uppnd uppstillda mdl, nir antalet kassor forindrades, eller
sad som hinde med antalet kassor, nir givna virden férindrades, Med,



andra ord, beslutsfattaren 6nskade sjilv att kunna kontrollera beslutets
adekvans och kinslighet genom att kunna manipulera det. Dirfér kon-
struerades en wdrderingsmodell (en multimilmodell), med vilken be-
slutsfattaren kunde utvirdera resultaten frin simuleringsmodellen.
(Virderingsmodellens principiella funktion illustreras i figur 2a och
2 b, samt dven i viss mdn i en artikel i Svensk sparbankstidskrift (6/69
- Hur minga kassor ir for minga?))
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Zdrderingsmodellens andra steg: Givet att delmilen dr nppfylida, di-
nensionera antalet Gppna kassor sa att uppsatta (buvud-)mal uppnds.
‘Exemplet i figuren géiller fir en given kombination av input-varden 1
len resultatgenererande modellen. Andra kombinationer av input-vér-
len medfir en forskjutning —dock ej parallell —av kurvorna i figuren.)

3. Expcriment med kassaverksamheten

Jag nimnde ovan att modellerna 1 dimensioneringssystemet skulle for-
muleras si att det blev m&jligt att utprova olika forslag till forindrin-
gar av kassaverksamheten. Detta var ett viktigt krav, di kostnaderna
for kassaverksamheten okat dramatisk: under de senaste dren. Med
modellens hjdlp skulle svar kunna ges pd frigor om allt ifrin »Hur
mycket kortare miste betjiningstiderna goras for att (med bibehdllna
mil) kunna minska nédvindigt antal 6ppna kassor?» till »Kan néd-
vindigt antal &ppna kassor minskas genom en uppdelning av kund-
irendena i1 »expeditionsirenden» resp »rena» kassadrenden?»



Pi uppdrag av Svenska sparbanksforeningens tekniska avdelning sckte
jag besvara den sista av de tvd ovan formulerade frigorna. (Den for-
sta provas vid varje inforande av dimensioneringssystemet.) Forin-
dringsforslaget hade utformats med tanke pd att i forsta hand soka
minska antalet kassor och kassamaskiner och samtidigt fi ett hogre
utnyttjande av dessa. Detta ansdgs av tvi skil sarskilt angeliget:

— Kassamaskinerna utnyttjades diligt, eftersom flera drenden an-
tingen krivde ling férbehandling innan de kunde behandlas
maskinellt eller inte krivde nigon maskinell behandling alls.

— Sparbankerna skulle inom en snar framtid byta ut de nuva-
rande kassamaskinerna mot betydligt kostsammare kassatermi-
naler.

Input-virden for den foreslagna verksamheten gavs av tekniska avdel-
ningen.

Det kunde med modellernas hjilp faststillas,

— att det krivdes ett farre antal kassor med kassamaskiner i en
kassaverksamhet med expeditionsdisk dn i en #tan expeditions-
disk; skillnaden tkade, nir ankomstintensiteten steg;

— att en kassaverksamhet med expeditionsdisk var mer personal-
krivande dn en wtan expeditionsdisk; skillnaden okade, nir
andelen kunder till expeditionsdisken tkade;

— att service- och utnyttjandegrad lig nirmare resp minimi- och
maximivirden i en verksamhet #tan expeditionsdisk in i en
med expeditionsdisk.

[nte ens storre forindringar 1 de givna input-virdena kunde pdverka
slutsatsen att den foreslagna fordndringen skulle medfdra ett minskat
behov av kassamaskiner men ett 8kat behov av personal, som skulle
komma att utnyttjas i ndgot ligre prad. En ekonomisk analys av for-
indringsforslaget visade, att det knappast var ekonomiskt motiverat att
genomfora detta trots att den Gkade pasmiﬁgstiden antogs kunna ut-
nyttjas for annat arbete. (Vid utprovningen av forindringsforslaget
utgick jag frin oftrindrad service- och utnyttjandegrad.)

7. Prognos av arbetsbelastningen

Foér att dimensioneringssystemet skall kunna fungera krivs att man nd-
gorlunda korrekt kan forutsiga arbetsbelastningen 1 framtida perioder.
Arbetsbelastningen i kassaverksamheten kan sigas utgéra en produkt
av flera komponenter, men endast en av dessa varierar och behdver
forutsigas: antalet ankommande kunder. Eftersom fi sparbanker 16-



ande registrerar detta antal, midste man finna ett annat index pd ar-
setsbelastningen. De flesta sparbanker registrerar antalet transaktioner
ser kassa och dag, och detta antal har visat sig vara vil korrelerat med
ntalet kunder. Eftersom ankomstintensiteten varierar under dagen
ned toppar kring forsta halvtimmen pd morgon, kring lunchtid samt
wring timmarna fore stingning, ricker inte férutsigelsen av antal kun-
ler per dag, utan dessa miste fordelas pd dagens olika tidsperioder.
Detta har dock inte inneburit ndgot allvarligare problem, eftersom
indelen kunder (av dagens totala antal) per tidsperiod fér olika delar
w dagen ofta ir mycket stabilt. Det gir litt att urskilja dagtyper som
<araktiriseras av ett monster Gver andelen kunder per tidsperiod — se

‘igur 3.

900 530 1000 1030 1100 1130 1200 1230 1300 1330 1400 1430 1500 1530 1600 1630 1700 1730
915 945 WS 1045 1115 1145 1215 1245 1315 1345 1415 1445 1515 1545 1615 1645 1715 1745

Ankomstménsiren 1 elt stort svenskt sparbankskontor. Ankemstmon-
stren visar den genomsnittliga procentueila fordelnin gen av totala an-
talet ankommande kunder pd kvartstimmesperioder fir olika vecko-
dagar. Tre minster nrskiljs: ett gemensamt for mindagar, tisdagar och
onsdagar, ett for torsdagar samt ett for fredagar.

Om dimensioneringssystemet skall anvindas pi ett etablerat och in-
arbetat bankkontor och om ett historiskt material omfattande antalet
transaktioner/dag fér minst ett dr tillbaka i tiden finns, kan antalet
transaktioner for en framtida dag med ofta hog precision forutsigas
med en multipelregressionsmodell, Ar bankkontoret diremot nytt och/
eller existerar inget historiskt datamaterial, fir man forsoka forutsiga
antalet kunder genom ett analogiférfarande, med tillvixtmodeller eller
med ndgon form av »képintentionsundersskningy.

Fignr 3.



8. Dara i dimensioneringssystemet samt krav
pi dessa

For att erhilla resultat frin simulerings- och virderingsmodellerna
krivs data om

— antal kunder per tidsperioder (helst ej lingre dn 30 minuter)
under en 5-6 veckors period (utifrin dessa data konstrueras
ankomstménster for olika dagtyper)

— kassornas verksamhet uttryckt i betjiningstider, eventuella stir-
ningar etc (utifrdn dessa data konstrueras nddvindiga betji-
ningstidstordelningar samt erhdlles visst underlag fér formu-
lering av mél for kassaverksamheten)

— mil f3r kassaverksamheten.

Innan erhdllna data accepteras bor forst ett antal prelimindra berik-
ningar av nddvindigt antal 6ppna kassor med dessa data gbras. Inte
sillan finner man att mdlen sitts allt fér hogt (alt. ligt), att betji-
ningstiderna ir oacceptabelt linga etc. (Jimfor figur 22 och 2b.)

9. Det operativa dimensioneringssystemets
principiella utformning

Det i denna artikel presenterade dimensioneringssystemet kan anvindas
for sdvil operativ som strategisk planering av kassaverksamheten. Med
operativ planering avses hir dimensionering av antal 6ppna kassor i en
given kassaverksamhetsform for att nd tillfredsstillande total effekti-
vitet. Strategisk planering betyder dd att dimensionera antal kassor (och
eventuellt andra typer av serviceenheter) i alternativt utformade kassa-
verksamheter for att bibehdlla tillfredsstillande, total effektivitet, alter-
nativt uppnd hdgre total effektivitet.
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I avsnitt 7 gavs exempel pd hur dimensioneringssystemet kunde utnytt-
jas strategiskt. I detta avsnitt visas den principiella utformningen av
det operativa dimensioneringssystemet — se figur 4. I den féljande fi-
guren, figur 5, ges ett exempel pd utseendet av wnderlaget for beslutet
om nodvindigt antal 6ppna kassor 1 framtida perioder. Den sista figu-
ren, figur 6, visar hur systemet bélls levande genom en kontinuerlig
kontroll av det forutsagda antalet transaktioner. Kontrollen utfdrs av
beslutsfattaren, och denne »slir larm» om det verkliga antalet trans-
aktioner allt fér minga gdnger dverskrider eller underskrider de prog-
nosticerade virdena och/eller det givna konfidensintervallet.
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Antal transaktioner Figur 6.

Avseende tiden: 711201-721130

Banknummer:
Kontorsnummer:
Datum Utfall |Undre| Utfall Prognos- Utfall COvre Utfall
aréns virde gréns
720103 1755 2033 2312
720104 a62 1241 1520
720105 319 597 876
720107 1020 1299 1578
720110 1132 1411 1620
720111 785 1064 1342
720112 794 1073 1352
720113 983 1262 1540
720114 1474 1753 2031
720117 1257 1536 1814
720118 910 1189 1467
720113 918 1198 : 1477
720120 825 1104 1382
720121 1365 1643 1822
720124 1175 1453 1732
720125 893 1172 1450
720128 1609 1888 2167
720127 2081 2360 2838
720128 2248 2527 2805
72013 2275 2554 2832

Prognosen forklarer 82.0 % av den totala variationen i utgdngsmaterialet.

Prognos fir antal transaktioner. (Undre respektive dvre grinsen ligger
pd en standardavvikelses avstdnd. )

Referenser:

. Bruzelius, Lars H.: Hur mdnga serviceenheter? Metod och teknik vid wtveckling av
en operairy och straregisk modell fir dimensionering av anial servicecnbeter, Glee-
rups, Lund, 1972,

2. Bruzelius, Lars H., Lohmander, Bengt, & Nislund, Hans: Hur mduga kassor dr fér
midnga?, 5. 344=351 i Svensk sparbankstidskrift, nr 6, 1969,

3. Johnsen, Erik: En operationel mdlseiningsteori, Afhandlinger fra Handelshajsko-
len i Kobenhavn, szriryk 1967,

4. Lohmander, Bengt, & Oxing, Eron: Metoder och reovier fir adaptiv lagerseyrning
applicerade pd sparbanbernes bontamtbasror, Studentlitteratur, Lund, 1972,
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