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Resume

Derrne artibel ranaier en fortfeszning af initia-
siger il fordedring af pengeinsiituiternes ser-
vicedvalitet reel veest ped sammenlizninger af

Jaltisbe effelter og organizatorisbe barrierer,

Adesarmmen med weloanaipanle | pricatlunede-
redeivernes opfaltelser. Analysen er baseret pi
en leenedseleeblende sporgestemanndersogelse,
Avar peesten alle bauler er repreesenierede, |
1093 er der fulor ap med intercieas 1 re penge-
instirtarrer. Reswleaterne Ciser, at bede stralin-
refle, persanortentercde ag tebnolagishe fnirteti-
ver fan dave effebr. Bede pgede befofelrer, fur-
sustirdsontied og compaterstotte er salfedes for-
Buearedet waed Beelre Lundeservive. Tilovneladende
Lenr bdele dle centraliserede oz de decentralisere-
el fosainger bruges, Mew sanitidio er der cee-
seaflige farsbelfe fran Band 0ol berond, Samomenifez-
wirnger af de apfattede Sarrierer kaw stz sefo
veere of wolficerendy welgangspands for fondeete
et ringer, der feegger mere gt pd diagnase og

indelragelee end ped standarellocuinger.

Indledning

Mange banker og sparckasser gnsker at
fastholde eller endda udvide deres kunde-
kreds ved at levere pod service. Der er k-
ke nogen nem vej i en sekeor, hvor indeje-
ningen pd den primazre drift af Natonal-
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banken (1991) karaktenseres som »for
lave, og det sikkert fortsat er ngdvendigt
at skazre | omkostningerne.

Men servicekvaliteten kan heller ikke
negligeres. Skent kunderne endnu ikke er
helr trolpse, er selv privatkunderne ikke
lengere uden videre loyale over for deres
pengeinstitut. De stiller normalt krav om
kvaliter i de ydelser, de modrager, samti-
dig med at de i stigende grad er blevet be-
vidste om renter og gebyrer. De krav en-
der i sidste ende hos ledelsen, der ofte pd
et usikkert grundlag har lage de organisato-
riske rammer for serviceformidlingen. For
nir det kommer til implementering, synes
kvaliterslicteraturen ikke il megen hjzlp.

I denne artikel fokuseres der pd den ser-
vice, bankerne fakrisk leverer til privat-
kunderne og itkke mindst de iniganver,
der kunne tenkes at pivirke servicekvali-
teten. Hvilke kvalitetsdimensioner anser
hankridgiverne for ar vazre vigrige, ndr
man gnsker at fastholde kunder og opfylde
deres forventninger? Og hvad betyder *pri-
serne'? Hvilke andrinpger 1 strukour, ud-
dannclse og teknologi har en cffcke pd ser-
vicen? De sporgsmil spges besvaret pd
grundlag af en landsdazkkende sammen-
ligning af bankridgivernes opfatelser via
sporgeskemaer og af interviews 1 to penge-
instituteer.

Teorier om servicekvalitet

0g organisation

Organisering for servicekvaliter er et kam-
plekst emne, der savoer en velunderbyg-
gt teorl. Kn forsker pid omrider har sdle-
des for nylig karakteriseret Service-mana-
rement som en disciplin, der endnu eri
sin barndom (Gummesson, 1994). Man
kan vaere nede il ar rekke pd fragmenter,
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for cksempel fra markedsanalyse og orga-
nisationsteor.

Selve begrebert servicekvaliter er giver
en operationel definicion 1 forbindelse
med udviklingen af det sikaldee SER-
VOUAL-Instrument (Parasuraman m.fl.,
1988). Her tages udgangspunkr i den prak-
tiske miling af kundevurderinger. Det un-
derspges, hvordan den af kunderne opfat-
tede servicekvalitet svarer til den forven-
tede pd felgende dimensioner: Hindgnibe-
lighed {(den mindst vigtige dimension),
pdlidelighed, tlgzngelighed/hurtighed,
tillidsveekkende dygrighed, indfalingsey-
neftilpasningsevne. Selv om der er tale om
et gennemarbejdet scatistisk mdl, er det
dog ikke klart relateret til kundetilfreds-
hed, og man kan ikke uden videre se di-
mensionerne under €t

Mere interessant er disse forfacteres mo-
del ul forklaring af kvalivetsproblemer,
den sdkaldre GAP-Model (Zeitham] m.fl.,
1990). Den er illustreret i Figur 1 o byp-
ger grofe sage pd, at gabet mellem forven-
tet og opfattet service, ‘GAP 5, eren
funktion af 4 andre ‘Gaps”:

AP 17 Forskellen mellem ledelsens op-
fattelse af, hvad kunden forven-
ter af servicekvalitet og, hvad
kunderne selv giver uderyk for.

‘GAP 2% Forskellen mellem ledelsens op-
fattelse af, hvad kunden forven-
ter af servicekvalitet, og hvad der
specificeres i ledelsens remings-
linjer.

‘AP 3 Forskellen mellem, hvad der spe-
cificeres i ledelsens retningslin-
jer, og den service, der fakrisk
leveres af frontmedarbejderne.

‘GAP 4': Forskellen mellem den service,
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der fakeisk leveres af frontmedar-
bejderne, og den, der fremgdr af
ekstern kommunikation (i rekla-
me m.m.) til kunderne.

Modellen kan siges at have en indbyeger
skezvhed mod stvring oppefra-og-ned, da
ledelsens udstikning af retningslinjer
seres ol noget centralt, og organisatoriske
forhold i gvrigt behandles overfladisk.
Men i senere bidrag har man ogsd forsoge
empirisk at pivise sammenhange mellem
milte kvalitetsproblemer, *Gaps’, og lide
mere specificercde organisatoriske barrie-
rer (Parasuraman m.fl., 1991).

P trods af begrensningerne rummer
disse underspgelser interessante indikatio-
ner Sely om styringsmaessige tiltag som

ledelsens kommunikation og opstilling af
kvalitetsmil kan have en vis effekr, er det
tilsyncladende isar nxre forhold vedra-
rende den enkelte frontmedarbejders job,
der pdvirker servicekvaliteten, Det sker
via Gap 3 pd Figur 1. | hver fald kan sam-
menhold op samarbejde | kundekontak-
ten, teknologiske hjelpemidler og handle-
frihed for den enkelee forbindes med ser-
vicckvaliter pd en statistisk signifikant md-
de (Parasuraman m.fl., 1991).

Der er ikke undersegt dvbere, men net-
op | banksekroren er man med udgangs-
punke i kvalitetsledelses-projekeer gier
twtrere pd ledelsesprocessen. En engelsk
underspgelse af to banker viser siledes, ar
mange forhold kan hindre positive resulta-
ter. Der understreges, at det kan vaere van-
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skelige at fastholde medarbejdernes inter-
esse for kvalitet i en periode, hvor der
skazres 1 omkostningeme og sates fokus
M indgjeningen pd kore sigt. Uengagerede
filialbestyrere og passive personalechefer
er ofte barrierer, og generelt er succes
stzzrke athangig af bide positive holdnin-
ger og strukturelle betingelser (Cronin &
Payne, 1993).

Diet er det spar, vi vil folge ved at foku-
sere lidt mere pd en rekke endringspro-
cesser, men samtidig belyse det grund-
lzprende orpanisatoriske spergsmil, om
kvaliteten pges ved at give den enkelte
frontmedarbejder regler eller spillerum.

Metode
Metoderne er ret strukturerede. Den
farste del af daindsamlingen er baseret
pi et spprgeskema, der er udsende ol 185
ansatte med ridpgivende opgaver over for
privatkunder 1 danske pengeinsututter,
Fra alle pengeinstitucter med mere end 5
filialer valgres tilficldige 4 fra forskellige
filialer, fra mindre pengeinstiucter valgees
tilfazldigt en enkelt fra hvert andet penge-
institut. 78 % besvarede spergeskemaet,
hvilket har giver sjmldne muligheder for
sammenligninger. Men selv om alle re-
spondenter har koneake il privatkunder, er
der i de analyser, der rummer en vurdering
af servicekvaliteren, ser bort fra respon-
denter med ledelsesfunktioner. De er sy-
stematisk mindre kritiske. Dermed er an-
tallec af respondenter reducerer il 112 for
en del af analyserne, der ol gengaeld kan
baseres pd, ar bankers frontmedarbejdere
kan beskrive den leverede service nassten
som kunderne (Bowen & Schneider,
1985).

Fortolkningen af resultaterne i sparge-
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skemaunderspgelsen er nzert knyteet til
underspgelsens anden del, der er baseret
pd interviews 1 2 sigrre/mellemstore pen-
peinstitutter. Disse to pengeinsttuiter er
sammenlignelige i stprrelse, men ellers rex
forskellige. Pd forhiind vidste vi siledes, ac
den enc bank, =Vrrbrom-Bantde, caditionelt
en erhvervsbank, havde varet i krise med
berydelige underskud og indskraenkninger
i 1992 og 1993, Vi vidste ogsd, at denne
bank allerede 1 1987 havde gennemfart et
ret vellykket en-skarm-tl-hver-medarbej-
der-projekt pi det teknologiske omriide.
Dien anden bank, «Sparson-Band«, egent-
lig en sparckasse, havde helt undgiet den
generelle krise og var kendr i sckroren
som ¢n veldrevet, overskudsgivende virk-
somhed.

[ alt 21 ledere og ansatte fra hovedsade
og fillialer var blever interviewet i de o
banker.

Kvalitet og barrierer: Er smat smukt?
De forskelle, der er mellem store og smd
pengeinstituceer, kan i flere henseender
vaere illustrativ. Vi har sdledes taget ud-
pangspunkt i frontmedarbejdernes oplar-
telse af deres konkurrencedyprighed pi
kvaliter og pris. Hvis de sméd leverer den
bedste kvaliter, burde de store vel gpre
deres filialer il selvsrzendipe enheder med
tilsvarende muligheder. Og de mindre
pengeinstitutter har Klaree sig gode pd det
seneste. [kke blot synes de at kunne fast-
holde og tiltrckke flere kunder. De synes
opsi at kunne opvise de bedste resultarer.
Imidlertid synes drsagen ikke nadven-
digvis at vizre bedre personlig service. Vo-
re resultater eyder i hvere fald pd et andet
mgnster. Farst og fremmest opfatter de
smd pengeinstitutters ridgivere sig mest



Firnr 2. Kowfirer oz pris § store op sid pengeinstititrer
Opfyldelse af kundeforventninger som opfattet af privatkunderddgiverne (N = 112)
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konkurrencedygrige pd priser. | de kvali-

tetsdimensioner, som ridgiverne anser for
at vaere vigtigst (pdlidelighed og bankfag-
lig dygtighed), er der ubetydelige storrel-

sesmazssize forskelle, Der er vist i Figur 2.

Swrlige de store forskelle | gebyrer er in-
teressante. Bankfolk haevder, at den fal-
dende rentemarginal har tvunget dem tl

at haeve gebyrerne. Priserne matchede

simpelthen ikke omkostningsstrukeuren.
Hwvis det stadig er rigtigt, kan det vazre
tvivisomr, om de mindre *full service'-
pengeinstiuceer 1 lezngere td kan konkur-
rere ved at undlade ar ophreve gebwyrer.

I det hele ager er konkurrencedyariz-

hed ikke relateret tl storrelse pd nogen
simpel midde. =Der er dirligr ledede og
veldrevne banker af enhver storrelse«,
som en interviewet direkror udovkker der.
Men store og smd pengeinstonomer soir
over for forskellige problemer. Det frem-
gir af svar pd spergsmil om en rekke mu-
lige barrierer for serviceforbedringer (Fi-
eur 3). Mens ridgiverne fra smd pengein-
stitutter ofte nevner manglende compu-
terstorre og samarbejdsproblemer pd filal-
niveau som barrierer, nevner man i de sto-
re oftere problemer som manglende tid il
at betjene kunderne og meger papirarbej-
de (Flahr Niclsen, 1595),
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Figur 3. Barrierer for servicefordedring

Privatkunderidgiveres opfattelse med udgangspunke 1 arbejdsforholdene i egen afdeling:

‘Hvilke aktuelle barrierer mener De, der er for yderligere serviceforbedringer?” (n=112)
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Selviglgelig indebarer stprrelse saxrlige
problemer og ‘gaps’. Der kan vaere en be-
tvdelig afstand fra hovedkontorer tl front-
medarbejderne.d filialerne. Men deter
problemer, som man kan angribe = og som
ofte bliver angrebet — pd flere mader. De
store banker laver oftere kunde- og medar-
bejderunderspgelser. De udvikler regler
for kundeberjening, op de uddanner med-
arbejderne for at gore dem bedre nl den
personlige kontake, hvad enten det drejer
sig om ridgivning, salg eller forhandling,

Et af de overraskende resuluater er apsd,
ar de ansatre fra de swirre banker 1 mange
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tilfzlde fpler sig lige sd godt inddraget
som ansatte i de smd banker i forbindelse
med organisatoniske, uddannelsesmassige
oz teknologiske initativer. Forklaringen er
sandsynligvis, at i de smd institutter er
man ngde til ar krydse berydelige organisa-
toriske graenser for at nd leverandgrerne af
undervisnings- og teknologiske ydelser.
»Intern service« er ikke bare noget, som
man keber udefra. Ko mindre pengeinsti-
tut er en svag keber, som md aceeprere
standardudbudder med mindre tillemp-
ninger. Store banker har bedre muligheder
for at skrauddersy undervisningsprogram-



mer og compurersystemer til deres behov
—ogsi nir de kpber udefra.

Der er sdledes grund il ar se mere nu-
anceret pd synspunkret om, at »smit er
smukte, Problemer med servicekvaliteren
i de store pengeinstituteer er i hvert fald
ingen naturlov.

Zndringsinitiativer og

deres effekt pa kvalitet

Adskillige ®ndringer kan mere eller min-
dre tilsigret pdvirke servicekvaliteren. Som
¢t af de ferste skride i vores eksplorative
analyse har vi derfor brugt ridgivernes eg-
ne kvalitcetsvurderinger som afhzngige va-
riabler og segt efter forskellige endringers
mulige effeke herpd.

Da ‘pilidelighed’ og *faglig dygtighed’
(tillidsvaekkende dyprighed) er rangeret
som de vigrigste dimensioner af rldgiver-
ne = og i gvrigt ogsd af amerikanske bank-
kunder (Parasuraman, 1991) = pracsenteres
resultaterne i Figur 4 med vaegren lage pd
de strukrurelle, undervisningsmasssige og
teknologiske axndringer, der samvarierer
med disse kvalitetsdimensioner. En mere
omfatrende opregning af resulater findes |
Flohr MNiclsen (1995).

A de strnditurelle andringer var delega-
tion absolut den mest interessante an-
dring. Qgede befajelser bide ol at beslucte
og tl at underskrive var pd signifikant md-
de forbunder med ridgivernes muligheder
for at overholde aftalre tidsfrisver og undgi
fejl. I gvrigt som den eneste af de strukeu-
relle wendringer. Derudover var delegation
positive forbunder med faglig dyvetighed oz
konkurrencedygtizhed pd renter og geby-
rer.

Dete mi forolkes som en positiv kon-
sckvens af ridgivernes stigende vafhazn-

gighed. Resultater stotres af en analyse af
de ansacces formelle athzngighed. Jo mere
de ansacte er ngde ol at kontakee ledere
eller kollegaer for at fi dokumenterne un-
derskrever, jo mere lgber de ind 1 proble-
mer med at overholde dead-lines og undgi
fejl. :

‘Tl statee for den radikale decentralise-
ring er det tilsyneladende ogsd, at regler
For servicekontakren #ide i sigmifikant om-
fang kan relateres tl servicekvaliter, Det
skal dog ses i lyser af, at kort for under-
spgelsen udsendte Finansrider nogle ge-
nerelle *eriske’ repler for god rddgivning,
der blandt andet indebar mere formalise-
ring af de afraler, man indgir med kunden.
Det er siledes regler herudover, der kan
have begrenser effeke. Hvad angir det
bankfaglige, synes lidt papirarbejde - cen-
tral sevring 7 — endda ar have en positv ef-
feke.

AF cendringer cedlrorende undercisning og
information Kan en raekke akeiviteter viere
relevante, men egentlige kvalitersledelses-
programmer er endnu sjeeldne 1 danske
banker. Men selv individuelle kursera
kundebetjening ser ud ol ac have effekr,
og der kan veere pod grund ol at interesse-
re sig for banksekorens almindelige ud-
dannelsesakeiviterer. Der er dog ingen hele
klare beviser pd, at pengeinstitutter med
egne uddannelsesprogrammer fir den
stprste effeke. Her vil man sandsynligvis
vaere ngde dl at se narmere pd, hvor skraed-
dersvede og milrettede Kurserne er.

Bide informarion oppefra-og-ned og
nedefra-og-op har betvdning. Som det un-
tydes af Figur 2 har det en posiriv effekr ar
sive en generel information, der kan give
kunderne realistiske forventninger til ser-
vicen pd omrdder. Der er endnu mere in-

g aniendig for sorvece §alanskhe hanker o sparckasse .3-.3



Figwr 4. Iniviativer fif doaliversforbedvinger
Privatkunderidgiveres erfaringer fra eget job de sidste 3-4 dr (N=144)

MNower: Skalaen er en fempunkesskala rekkende fra =" TvazromodTindes ikke= ol =1 hysj grad-
Anmietknminger ved segler angiver en sigmfikant relacion al Plidehghed (PALY, Faglig dygoghed
(FAG), Indfalingsevnc! Tilpasningsevne (IND og Kenkurrencedygrighed pi pris (RIS (pe, 10k N=112)
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teressant, at undersppelser af medarbej-
dertilfredshed er forbunder med bedre
service, mens opstilling af kvalitetsmal 1
instrukser fra ledelse og i medarbejder-
samtaler ikke slir strke igennem, Inddra-
gelse af medarbejderne synes at vaere et
vaerdifulde supplement til den begynden-
de udbredelse af kundeunderspgelser.

Tednologivke cendrimger har ikke blot be-
tydning som automatiseringer, der fir kun-
derne vk fra skrankerne. De har ogsd be-
tvdning ved at computerne stgtter den en-
kelte ridgiver i dennes ekspedition. 1 den
reening viser underspgelsen siledes, ac der
er en dirckre kvalitetseffeke ved en mere
fejlkorrigerende skaerm, men ar dert i
pvrige iseer er den personlige swte, der gi-
ver teknologien en positiv effeke.

Roller, regler og afhzngigheder
[Da den organisateriske afvejning mellem
fleksibiliter og regler i kundekontakeen er
ct grundlzggende tema, har vi underspgt
gnskerne om regler nermere. Vi forvente-
de, at en ansat, som jo kan vaere spliceer
mellem at skulle »selge« og at rddgive og
tilmed ogsd af og il md afvise visse line-
anspgninger, selv ville vasre interesseret 1
at i regler for at kunne hindrere denne
rollekenflike. Vi fandr ogsd nogen repelori-
entering blandt nogle af de ansacee; for dec
meste hos kvinder og dem med lavest ud-
dannelse. Disse medarbejdere kan vare
beklemee ved cksempelvis at skulle for-
handle om rentesatser og gebyrer med
kunden, I en sparckasse kan det endda
vazre | modsrid med de overondnede orga-
nisatoriske verdinormer.

Den enkeltes holdning til regler varierer
dog meget, og en regelorienteret holdning
haznger | vassentlig grad sammen med et

lave uddannelsesniveau. han kan sige, at
de overraskende beskedne krav om regler
midske haznger sammen med den stadige
stgrre kompetence blandt medarbejdere
inden for banksektoren. Men holdninger
haznger 1 hgj grad ogsd sammen med opga-
ver og emner, hvilker eyvder pd, ar formali-
seringskraver er noget mere indvikler, end
man normalt har kunnet vise | komparari-
ve underspgelser.

Mogle ansatte er sdledes sterkt mar-
kedsorienterede. En af de adspurgte fra
Bank A, »Virksom-Bank«, udtrykee sig
meget klart om mulige rollekonflikrer:
«Jeg er kabmand«. Specieloi denne filial
var der et udprzger konkurrencepreget
klima. Die ansarre forspgre ikke bare at for-
handle sig frem til forretningsmassige for-
svarlige udlins- og indlinsrenter. De kon-
kurrerede ogsd bevidst med andre afdelin-
ger pd salgstallenc. [ andre afdelinger sivel
som 1 Bank B, »Sparsom-Bank«, fungerede
detre anderledes, selv om man i Bank B
flere gange i den forlobne dd havde for-
st at opmuntre til en mere salgsoricnte-
ret holdning blandr kunderddziverne, net-
op for at forbedre saleseallene. Man havde
tilbudt salgskurser il alle medarbejdere,
og naglepersoner blev tilbudr ar delage i
kurser i salgsledelse. Ud over ovennavnre
tileag lagde banken stor viege péd den incer-
nie markedsforing, =Vi bruger lige si mange
krazfrer pd intern som pid ekstern markeds-
foring. Det er den eneste midde, vi kan fi
vaerdi for de penge, vi investerer | ekstern
markedsforings (Marketingsdirektoren).

Den tlknyttede afvening mellem
sspprte« o wselvstendighed« har vi spgr ac
belyse sd negrerne som mulige ved at tale
om frontmedarbejdernes afhangigheder.
Den kvantitative damanlyse afslerede forsc
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og fremmest, at for mange formelle bin-
dinger, der krever kollegers og lederes un-
derskrifeer, kan veere et problem. Derud-
over synes flere strukmurelle former at
vere anvendelige. Den fortolkning under-
stptees af forholdene | Bank A og Bank B.
Modsat nogles forventninger er det sile-
des 1| den centraliscrede Bank B, at der er
frrest rapporterede barrierer. Samtidig er
der i hvert fald i en af Bank A's filialer et
meget optimistisk syn pd mulighederne
for at levere pod service. Miske pd grund
af en engageret filialdirektpr. Decentrali-
seringen har siledes blot den effeke, at
man gor ledere 1 filialerne tl negleperso-
ner.

Helt nede i den enkelte medarbejders
arbejdsprocedurer synes der at vaere hol-
depunkter for ar pdsed, ar regelanvendelse
hverken ber maksimeres eller minimeres,
men at der er er optimalt punkr, der varie-
rer med medarbejdernes uddannelsesni-
Vel O Opgaveryper.

Konklusion — Praktiske konsekvenser
Undersggelsen viser, at der kan vare flere
veje til serviceforbedringer. Samuidig ryder
den pd, at en nesrmere diagnosticering af
organisatoriske barrierer for sidanne for-
bedringer i den enkelte bank er ¢t gode
sted at starce. Den vigtigste konsekvens af
undersggelsen kunne vaere, at man burde
give fronumedarbejdernes nere omgivelser
stprre opmarksomhed, og i pyrigt inddra-
ze medarbejderne | dingnostiseringen.
Den enkelee frontmedarbejders engage-
ment, viden, motivation op muligheder
spiller under alle omstazndigheder en be-
tydelig rolle for den servicekvalitet, der l-
bydes og opfattes af kunden.

Som en sidegevinst har underspgelsens
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metode 1 sig selv vist at rumme de fgrste
skride i en sddan intervention ved at folge
sporgeskemasammenligninger op med ud-
dybende interviews. Sammenligninger
mellem de barrierer, som en enkelt banks
ansatte opfatter, og sektoren som helhed
er et motiverende udgangspunke for at
prazcisere problemer. Her er der tale om
en inddragelse af medarbejdere, som alle
md finde relevant. Tilkendegivelser fra
blot 4 medarbejdere | den enkelre bank
bliver interessante for biide ledelse og
medarbejdere, nir der er et sammenlig-
ningsgrundlag. Formaliserede mdlinger og
systemer i kvalitersarbejder md ogsd 1 den-
ne form kun vazre et udgangspunke, der al-
drig etableres for deres egen skyld, og
uden at det ferer til bedre serviceoplevel-
ser for kunden. Sammenligninger mi
medvirke til at skabe kvalitetsbevidsthed
og tilpassede lesninger.

[ »Virksom-Bank« bekrfredes det sile-
des, at banken kunne udbygge sine ud-
dannelsesakiviterer, hvilker allerede ske-
te i lgbet af vor kontake, | »Sparsom-
Bank« sattes fokus pd problemer, der var
forbundet med et gammeldags compurer-
udstyr. Vi vil pdsed, at en medarbejderun-
derspgelse som vores ville kunne medvir-
ke til lgsningen af problemerne. Pd de om-
rdder, hvor en bank er forud for de andre,
vil sammenligninger ved ac synliggpre re-
sultater kunne styrke engagementet. Det
kunne gelde compurteranvendelsen 1 »Virk-
som-Bank« og den milretrede nddannel-
sesmaessige op faglige swpcee fra »Sparsom-
Bank«s hovedsade.

Teoretisk har vi holdt fast i SERVQUAL-
kvalitetshegreber, selv om det bruges i en
simplere, tillempet form. Pilidelighed,
faglig dygrighed og tilgengelighed har vist



sigr at vaere vigeigere end prisen = hvis man
holder den vaek fra smertegrensen. GAP-
modellen til forklaring af kvalitetsproble-
mer er en anvendelig ramme, der dog kan
beriges ved en mere nuanceret opregning
af organisatoriske barrierer og initiativer.
Bide strukeurelle, personorienterede og
teknologiske initiativer har vist sig at have
effekt. Bide pgede befpjelser, kursusvirk-
somhed og computerstpete er siledes for-
bundet med bedre kundeservice.

[ det hele taget giver underspgelsen gode
argumenter for mindre anvisning og mere
fordomsfri diagnose — mindre standard-
Ipsning og mere inddragelse af medarbej-
derne i ansuengelserne for at sikre bedre
service.

Summary
This article charts initiatives to improve bank
service guality, comparing actual effects and

organisational barriers, as perceived by the re-
tail customer advisers. The analysis is based on
d Ratfontide questionnaire sarcvey fn which al-
maost aff Danish banks were represented, fol-
fowred later by fnterviews in reo banks. The re-
steles shone that both strwctural, person-oriented,
and technological initiatives can have an effect.
Bark increased competence, conrse aotivities
and compiter support are this connected to m-
froved customer service. Apparently, otk cen-
tralised and decentralised sofutions are viable.
But at the same time, there are substantial dif-
Serences from bank to bank. Comparisons in
themsefves of the perceived barriers may be the
malivaiing forces befiind concrete changes that
let diagnosis and invelvement ourieigh stan-
dard sofutions.
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