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Sma och medelstora foretags relationer till banker och
forsakringsbolag

Sabine Gebert Persson, Nicolaus Lundahl och Fatima Vegholm

For banker och forsakringsbolag utgor de sma och medelstora foretagen (SME-foretagen) en
viktig kundgrupp, framst beroende pa det stora antal foretag som ingar i denna kategori. Genom
intervjuer har vi forsokt fanga komplexiteten i denna typ av relationer. Resultaten av detta
projekt, som bedrivits av Sabine Gebert Persson vid CER samt Nicolaus Lundahl och Fatima
Vegholm vid KTH, pekar pa att SME-foretagen kanner hog lojalitet och fortroende gentemot
banker och forsékringsbolag, men aven att det finns delar av relationen som kan bli battre.
Resultaten av studien har uppmarksammats av Axelsson, dels i artikeln "Dalig information om
ny bankman retar foretagare” i Naringsliv Vasternorrland (2011) och i artikeln "Relationen viktig
for foretagskunden” i Finansliv (2012).

Inledning och syfte

Relationen mellan sma och medelstora foretag (SME-foretag) och deras banker
respektive forsakringsbolag ar av stor betydelse for ekonomin som helhet pa saval
lokal som regional och nationell niva.! Tidigare forskning har visat att SME-
foretag vid nagot tillfdlle ar beroende av extern finansiering for sin vidareutveck-
ling och 6verlevnad och da dr en bank vanligen den forsta och mest betydelsefulla
finansiella aktor som dessa foretag moter. Sma foretag kan ha nytta av en nara
relation till sin bank om det uppstar svara tider, da det kan innebéra en storre
mojlighet att fa finansiering.? Att relationer ar centrala nar det géller interaktion
mellan foretag och finansiella aktorer har aven andra forskare pekat pa:

Reducing customer needs to a low price might work in the retail business — for
3

insurers, a pure pricing strategy to differentiate is dangerous or worse.
For att kunna etablera och bibehélla relationer behover de finansiella foretagen
forsta vad sma och medelstora foretag forvantar sig och vad som gor dem nojda i
en relation. Syftet med denna rapport var darfor att ge en 6kad forstaelse for hur
sma och medelstora foretag ser pa sina relationer till banker och férsakringsbolag.

No6jdhet/Lojalitet

Vikten av, och fordelar med, att attrahera och bibehalla lojala kunder dr nagot som
lyfts fram i tidigare forskning som en mojlighet att 6ka lonsamheten i ett foretag®.

1 OECD (2005).
2 Butler och Durkin (1998).
3 Maas et al. (2008:5).



Lojalitet kan definieras pa olika sédtt men vi har valt att f6lja Rauyruen och Millers
definition. De kombinerar beteendelojalitet (vilja att kopa en tjanst igen och bi-
behdlla en relation) med attitydlojalitet (positiv attityd till en tjansteleverantor
vilket inkluderar positiv word-of-mouth och en vilja att rekommendera respektive
uppmuntra andra att anvanda tjansteleverantoren). En viktig faktor som paverkar
lojalitet och som kan forklara vilken typ av lojalitet som existerar i en relation ar
kundnojdhet. Kundndjdhet har en positiv effekt pa lojalitet eftersom det paverkar
om en kund kommer att kopa en tjanst fran samma leverantor igen och det har
dven en positiv effekt pa word-of-mouth.® Tidigare forskning har dock visat att
kunder kan byta tjansteleverantor trots att de ar nojda.” Det blir darfor centralt att
dven analysera vilka forvantningar som finns pa relationen mellan de sma och
medelstora foretagen och banker respektive forsakringsbolag.

Tillvagagangssatt

Totalt har 19 intervjuer genomforts: 12 intervjuer med elva SME-féretag samt sju
intervjuer med tre olika banker och tre olika forsakringsbolag som har kontor i
Sundsvall men éar rikstackande.

De banker och forsakringsbolag som ingar i studien intervjuades forst och ombads
darefter komma med forslag pad SME-kunder. Bank- och forsakringsbolags-
respondenterna tog forst sjdlva kontaktat med tva kunder vardera for att fa deras
medgivande att namnge dem och darefter fick vi kontaktuppgifter till kunderna.
Kriterierna for urvalet var att kunderna ar SME-foretag, dvs. inte har mer an 250
anstallda, har existerat i minst tio ar och att relationen ska ha varat i minst tva ar.
Da en representant fran ett forsdakringsbolag endast lyckades fa en kunds
medgivande resulterade det i elva foretag (foretag A till foretag L). I ett av
foretagen genomfordes tva intervjuer eftersom relationerna med bank och
forsakring var uppdelade pa tva personer, vilket resulterade i 12 intervjuer totalt.

Intervjuerna var semistrukturerade, dvs. respondenterna fick beraitta sin historia
och dterge sina asikter. For att sdkerstalla att intervjuerna var jamforbara anvandes
en intervjuguide indelad i teman. For intervjuer med foretagen anvandes foljande
teman: foretagets bakgrund och tillkomst, tidiga utveckling, foretagarens
framtidstro, syn pa nyckelbegrepp samt relationen till externa finansidrer och
forsakringsbolag.

4Se t.ex. Reichheld och Sasser (1990).
5Rauyruen och Miller (2007).
¢Qliver (1999).

7Panther och Farquar (2004).



For att mata lojalitet i bankrelationen var det centralt att fanga relationens langd
och om foretagaren rekommenderade banken till andra. Langden pa relationen
mater primart beteendelojalitet medan rekommendation maéter attitydlojalitet.

Foretagens syn pa relationerna till banker och forsakringsbolag

Nojdhet och forvintningar

Foretagen uttrycker generellt att de ar ndjda med sin bank respektive sitt
forsakringsbolag. Nar respondenterna ombads gradera ndjdheten med sin bank pa
en skala mellan ett och tio, ddr ett motsvarade helt missndjd och tio motsvarade
helt nojd, blev resultatet i genomsnitt 8,2. Nar samma sak gjordes for forsakrings-
relationen blev genomsnittet 8,3. Detta tyder i all sin enkelhet pa mycket ndjda
kunder, men nér vi gravde djupare i detta blev det allt tydligare att forvantningar
pa relationens innehall var en viktig forklaring till foretagarnas omdomen. Ett
exempel pa detta ar nedanstaende citat:

Det lilla bankbehovet vi har just nu kan de ndstan inte misslyckas med. Ska jag
beddma utifran det sa &r jag 100 procent ndjd. De betalar ut vara loner, vi har VISA-
kort och det fungerar klanderfritt. Men, det &r inget att bedoma utifran tycker jag.
(Foretag J)

Resultaten indikerar att foretagen kan delas in i tva grupper nar det galler behov
och forvantningar. I den ena gruppen finns foretag som inte upplever sig ha nagra
storre behov av kontakt med banken eller forsdkringsbolaget. Dessa foretag
uppfattar t.ex. banken som en mdjliggorare av en val fungerande finansiell infra-
struktur, dvs. banken anvands for hantering av betalningsfléden och relationen
ger tillgang till ett antal mer eller mindre standardiserade produkter och tjanster.
P& motsvarande sitt ser foretagen i denna grupp forsakringar som nagonting
nodvandigt, men som inte engagerar foretaget. Det framtrddande monstret hos
denna kategori av foretagare ar att behoven och forvantningarna pa den specifika
relationen ar laga, vilket exemplifieras av nedanstadende tva citat:

Vi har inget behov av att ha kontakt med banken, vi jobbar inte mot banken, vi satter
in pengar och tar ut pengar, det dr det enda vi anvander dem till. (Foretag B)

Jag vet inte, man hoppas ju att det ska bli nagon bra pension pa pengarna. Men jag &r
lite sadér, det kdnns som att det vet man inte. (Foretag J)

Den andra kategorin utgors av foretag som pa ett tydligare sétt relaterar sina
behov och sina forvantningar pa relationen med banken eller forsakringsbolaget
till den egna verksamheten. Dessa foretag fOrvantar sig ett val fungerande
samarbete och lyfter exempelvis fram banken som ett bollplank, dar en 6ppen
dialog om investeringsbeddmningar kan foras:



Det dr bra att man har den arliga genomgangen, att man pratar om framtiden. Att de
ar snabba rent handlingsmassigt i olika drenden. Det kdnns som att det &dr en fordel
ocksa att de kanner till var verksamhet. De har varit hos oss i alla fall i 10 ar. (Foretag
A)

Branschspecifika kunskaper uppfattas som en viktig faktor i relationen liksom
kunskapen om foretaget. Denna grupp kan darmed sdgas ha ett mer affektivt
fortroende. Detta gallde bade for bank- och forsakringsrelationen och illustreras av
foljande citat:

Jag gor tvartemot manga som kanske tycker att det dr bra med tvé banker. Jag tror ju
mer pa att man tjdnar pa en lang och trogen relation. Man har inte tva fruar, man har
en. (Foretag A)

Det som skiljer forsakringskunderna fran bankkunderna &r att nadr det galler
relationen till forsakringsbolagen sa finns det uttalade behovet att fa ersattning nar
en skada sker. Denna forvantning och detta behov kan dven kopplas till
forsakringens varde som ar att minimera negativa konsekvenser och se till att
foretagaren kdnner en trygghet. Det dr ocksa detta som flera av SME-foretagen
uttrycker i intervjuerna, dvs. att de vill kunna kanna sig trygga i att de har ett
skydd nér en skada sker eller att det finns ett kapital nar de gar i pension.

Samtidigt finns en oro, som dr ett inneboende problem i forsikringens natur,
kopplad till att forsakringen ar immateriell och svar att forsta. Till skillnad fran
banktjansten realiseras forsdakringsprodukten forst ndr en skada sker eller nar
nagon gar i pension, vilket innebér att det dr forst da som foretaget i praktiken kan
avgora om de kopt rdatt produkt for sina behov. Detta innebar att fOretaget i
praktiken koper en kansla av trygghet och i manga fall hoppas pa att aldrig
behova realisera tjansten. Banktjansten dr mer direkt, t.ex. ett banklan, och det ar
kanske darfor som foretagen i flera fall relaterar till transaktioner nar de tillfragas
om de ar nojda. Intervjuerna speglar det som i detta sammanhang blir en central
forvantan fran foretagskunderna, namligen att det ska vara transparens och
enkelhet i kommunikationen samt att de far den ersattning/hjalp som de blivit
utlovade.

Lojalitet — bank

Vid en forsta anblick verkar respondenterna vara lojala med sin bank da bank-
relationen for de flesta av foretagen etablerades da foretagen startade. Lojalitet &r
dock, som beskrevs i teorin ovan, av olika karaktdr: beteendelojalitet respektive
attitydlojalitet. Nedan foljer nagra typiska exempel péd svar som fOretagarna gav
kring lojalitet:



Har haft X-banken hela tiden sedan foretagsstart och har da hela tiden haft A som
kontaktperson. (Foretag G)

Jag har rekommenderat banken en del. De har, upplever jag, en 6ppnare syn pa
finansiering. Jag skulle inte sdga att de dr mer riskbendgna, det tror jag inte. Men
dédremot har de en dppnare syn. Sedan vet jag inte om det beror pa individerna som
jobbar hir eller om det ar generellt pa hela banken. (Foretag E)

En majoritet av respondenterna har haft samma bank fran foretagsstart, vilket
tyder pa att det finns en beteendelojalitet. Nar det galler om de rekommenderar
banken till andra sa dar det framtradande monstret tudelat: sex av elva foretag
uppger att de rekommenderar banken till andra. For att forsoka forstd vad som
ligger bakom detta valde vi att dven titta pa forvantningar och nojdhet kopplat till
lojalitet. Ett dominerande monster hos de respondenter som ar beteendelojala men
inte attitydlojala, ar att de har sma behov och férvantningar i kombination med att
de framst ser banken som viktig for att genomfora transaktioner.

Flera respondenter lyfter fram svarigheterna att erhdlla finansiering i kombination
med upplevelsen av att bankerna inte forstar deras situation. I ett fall beskrivs, i
nagot ironiska ordalag, att bankens bidrag till verksamheten har utgjorts just av
svarigheten fOr respondenten att fa 1an, medan bidraget i ett annat fall framstalls
som obefintligt. I ljuset av detta framstar foretagarnas ndjdhet och lojalitet inte alls
som sdrskilt grundmurad och man kan fraga sig varfor dessa respondenter trots
allt véljer att stanna kvar i relationen. Svaret pa denna fraga, tror vi, gar att hitta i
forvantningarna: smaforetagarna har lagt stidllda forvantningar, vilket i kombina-
tion med forestdllningen om att skillnaderna mellan banker ar marginell resulterar
i att det inte upplevs vara modan vart att byta bank. De som istéllet visar en
attitydlojalitet har ocksa hogre forvantningar samtidigt som de pekar pa vikten av
relationen. En viktig faktor for dessa foretags ndjdhet ar att de upplever att banken
har saval intresse for som kunskap om deras foretag och bransch. Banken beskrivs
som en betydelsefull samarbetspartner och ett bollplank, vilket val framhéaver att
det ror sig om en levande relation. Bankerna beskrivs dven som effektiva och
flexibla i sitt agerande samt att de lyssnar in foretagens specifika behov.

Lojalitet — forsakring

Nar det galler forsakringsbolag visade det sig att lojalitet blev ett an mer komplext
begrepp dn vad som framkom i bankrelationerna.

- Ar du en lojal kund nér det giller [férsdkringsbolaget]?

-Ja.

- Pa vilket satt?

- Eller lojal. Jag har vl tagit in lite priser fran andra bolag, men det har mest varit pa
bilsidan. T.ex. om man ser pa branschorganisationen [...] de har vél avtal med olika



forsakringsbolag. Dé har vi jamfort deras priser med befintliga. Och det har varit till
fordel for [forsdkringsbolaget]. Sedan har jag lovat att ett annat bolag far komma och
titta pa oss, eller i alla fall presentera sig. (Foretag L)

I citatet ovan svarar foretagaren omedelbart att de ar lojala mot forsakringsbolaget
men nar foretagaren sedan ombeds utveckla svaret framkommer att de har begart
in prisuppgifter fran andra forsakringsbolag. Det som &r intressant har ar att nar
foretagen ombads definiera vad lojalitet ar for dem sa var det att vara “trogen”
och ha “aterkommande relationer”. Trots detta kan de tdnka sig att gora pris-
jamforelser pa forsakringarna, vilket gor att lojaliteten i praktiken kan ifradgasattas.
Néamnas bor ocksa att det aktuella foretaget hade olika forsdakringslosningar for
sak- och livforsakringar och dven tva olika forsdakringsbolag for sakforsakringarna.
Detta indikerar att denna foretagskund &r beteendelojal, dvs. har haft en lang
relation till ett och samma forsakringsbolag, men inte attitydlojal.

Aven citatet nedan pekar pa att lojalitet handlar om att ha ett langsiktigt
perspektiv pa forsakringsrelationen och foretagaren liknar detta vid ett dktenskap:

For att vi har varit kunder lange. Vi faller inte for lag premie och inte bara for att
nagon annan erbjuder oss en lokal forsakring. [...]. Det &r ju lite grann som att ga
och gifta sig. Att inte locket pa tandkramstuben ar pa, det far inte falla bara pa det.
(Foretag M)

Intrycket &r att foretaget ar lojalt med sitt forsakringsbolag, men under intervjun
framkom &dven har att det fanns olika forsakringslosningar och totalt fanns tre
leverantorer av forsakringar. I det har fallet blir det mer komplicerat att avgora om
det ar beteendelojalitet eller attitydlojalitet eftersom foretagskunden & ena sidan ar
lojal mot tva av de tre forsdkringsleverantorerna i termer av att rekommendera
bolagen och att inte ta prisjamforelser. A andra sidan tyder tre olika l6sningar pa
att det funnits brister i lojaliteten. Det kan dven vara vart att fundera pa om
forsakringsbolagen varit tillrackligt aktiva i att erbjuda helhetslosningar.

For att forsta vad som ligger bakom detta behdver vi ga djupare in i relationerna. I
ett flertal fall framkom tva olika forklaringar till att foretagarna har olika
forsakringslosningar. Den ena dr att banken har erbjudit en pensionsférsakring
som fOretagaren har tecknat. Den andra forklaringen ligger i att fOrsakrings-
bolagen inte i tillrdckligt hog utstrackning har forsokt sdlja in helhetslosningar
eller att delar av en helhetslosning anses vara for dyr. Ett exempel ar fordons-
forsakringar, vilka ofta tecknas separat fran t.ex. foretagsforsakringen pga. att
fordonsforsakringen hos det forsakringsbolag som foretagaren redan har en
relation med anses vara for dyr. Vissa foretag har kommenterat detta och tycker
att det ar markligt att inte forsakringsbolagen gjort mer for att se 6ver helheten i
forsakringslosningarna. Samtidigt papekar foretagskunderna att de inte vill att



den kontakt de har med forsakringsbolaget enbart ska handla om forsdljning.
Detta blir ddrmed en svar balansgang.

Sammanfattning

De som uttryckte att de hade en stark relation till sin bank eller sitt forsakrings-
bolag menade att priset inte var det viktigaste for att de skulle vara ndjda utan att
banken respektive forsakringsbolaget forstod deras verksamhet och behov. Nar
foretagare upplever att den finansiella aktoren har for dalig insyn i och forstaelse
for deras verksamhet kan det leda till att relationer som varat i decennier bryts.
Aven om relationsbyggandet medfor vissa kostnader, kanske framst i form av
nedlagd tid, hdvdar vi att relationer d&ndd ger stora varden for aktorerna. En
respondent menade att det monetdra vardet pa relationen i dennes specifika fall ar
sa stort att ett byte av leverantor inte ens skulle 6vervdgas sa lange kostnads-
besparingen understiger 30 procent och i ett fall skulle premiehdjningen kunna
stiga till ca 50 procent innan foretaget skulle byta. Det finns darmed ett hogt varde
i fungerande relationer och generellt var uppfattningen att kostnadsbesparingarna
skulle behova uppga till mellan 10 och 50 procent innan foretaget skulle anse det
vart att bryta en relation.

En forklaring som foretagarna gav till att de dr nodjda &r just att de uppfattar
banken/forsakringsbolaget som lyhort for deras behov. Detta innebar inte att
banken/forsakringsbolaget méste erbjuda en mangd tjanster eller besoka foretagen
ofta utan att de faktiskt dr lyhorda for foretagarens behov, ger feedback och
forklarar och motiverar om t.ex. prisdandringar sker eller om en kredit inte beviljas.
Centralt i detta blir darfor information, kommunikation samt snabba och raka
besked. Att fa ett nej, eller en rante- eller premiehdjning behover inte innebara att
relationen riskerar att forsamras, utan avgorande verkar istédllet vara hur detta
kommuniceras samt att det mervarde foretaget far fran just den banken eller
forsakringsbolaget ar synligt. Vissa fOretagare prioriterar en lag kostnad medan
andra ar relativt prisokdnsliga sa lange de upplever att banken/forsakringsbolaget
forstar deras situation. Detta illustrerar vikten av att lyssna pa foretagarna och att
kommunicera sa att de kanner tillit till och fortroende for den finansiella aktoren.
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