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Syftet med denna uppsats ar att undersdka vilken
konkurrensstrategi SEB, i en jamforelse med Avanza och
Nordnet, bor implementera for att bemota den 6kade
konkurrensen fran nischbanker.

I undersdkningen har vi valt att anvdnda oss av ett relativt
stort antal kvalitativa och kvantitativa undersdkningar i form
av intervjuer och enkater.

Det teoretiska perspektivet tar framst en utgangspunkt i
Porters femkraftsmodell, Porters generiska strategier och
Gapanalysen.

Primart utgors det empiriska underlaget av dels intervjuer
och enkdtundersokningar med anstéllda vid SEB, AVANZA
och Nordnet, dels enkdtundersokningar riktade till kunder
och studenter.

Uppsatsen har visat att den nya konkurrensen pa bank-
marknaden inte bara skall betraktas som nagot tillfalligt utan
snarare som en bdorjan pa en ny epok. Vi har tagit fram
strategier, vilka vi tror kan vara av stor vikt for SEB att beakta i
deras bemotande av den alltmer hardnande konkurrensen.
Dessutom ser vi till det gap mellan utbjudna och efterfragade
tjanster och produkter som konkurrensen skapat, samt hurvida
dessa skall tdppas igen.
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The purpose with this thesis is to examine which competition
strategy, on the basis of a comparison with the competitors
Avanza and Nordnet, SEB should use to refute the increased
competition from today's niche banks.

The method used is both quality and quantity based and the
data was collected thru a relatively large number interviews and
guestionnaires.

The theoretical perspectives are primarily based on Porter’s five
forces, Porter’s generic strategies and the Gap analysis.

The main empirical source is the interviews conducted with
SEB, Avanza and Nordnet. The interviews will later constitute
the cornerstone of our analysis.

This dissertation has shown that the new competition on the
bank market should not only be regarded as something
temporary but consistent. To refute the growing competition,
we have put forward strategies for SEB which may keep them
in the same superior position as today.

We also look at the gap between supply and demand
concerning bank products and services, which have occurred
because of the new competition, and in the conclusion how to
handle it.



Forord

Vi har under hosten 2006 haft formanen att, tillsammans med SEB, skriva denna uppsats
rorande den nya konkurrensmarknad som storbankerna upplever, med fokusering pa SEB.
Amnets aktuella forekommande i dagens samhalle ar stort och ett priskrig har tagit sats
bankerna emellan och skapat en konkurrensbild liknande vilken annan frikonkurrerande
bransch som helst.

Under uppsatsen har vi haft den stora mojligheten att kontinuerligt bolla information och
idéer med tva anstéllda pa SEB, namligen Gunilla Grimbéck och Per Goldkuhl. Deras hjélp
har varit ovarderlig och vi vill verkligen tacka fér deras engagemang arbetet igenom.

Vidare vill vi &ven tacka Claes Hemberg (Avanza), Jessica Gertun (Nordnet), Ann-Charlotte
Dorange (Konkurrensverket), Christian Nilsson (Svenska Bankforeningen) och Johan
Ander (SEB) for deras viktiga bidrag till uppsatsen fardigstéallande. Dessutom ett stort tack
till SEB:s kundtjanstchefer pa kontoren i Stockholm och Lund samt Nordea i Lund for
deras valkomnande pa kundtjanstkontoren vid enkatundersokningen.

Slutligen vill vi rikta ett stort tack till Lunds Universitet och Tore Eriksson pa
foretagsekonomiska institutionen, som gett oss mojligheten att géra denna uppsats.

Lund, 10 januari 2007.

Filip Bavenholm Johan Jernryd Henrik Nordvall Johan Sj6strand



Begreppsforklaringar

I begreppslistan har vi valt att redog6ra for de begrepp dar vi applicerar en egen vérdering.
| denna uppsats anvands nedanstaende begrepp med féljande forklaring:

Bibank

Enkla konceptet

Helhetskoncept

Kontorskund

Kontorsverksamhet

Marknadssituation

Nischbank

Storbank

Prisvardhet

Avser den bank som en kund har utdver sin huvudbank.

Ar ett lagpriserbjudande lanserat av SEB som ar avsatt att
utgora ett substitut till nischbankernas erbjudande. Konceptet
innefattar enkla depan, enkla sparkontot och enkla pensionen.!

Avser det allomfattande produkterbjudande som en aktor har
for att tillgodose den genomsnittlige kundens samtliga
finansiella behov.

Med detta begrepp menar vi den kund som nyttjar
kundtjanstkontoren runt om i Sverige.

Avser den verksamhet som bedrivs pa kundtjanstkontoren runt
om i Sverige.

Ar ett samlingsbegrepp som innefattar  omradena
konkurrenssituation, konsumentbeteende och produktutbud.

En bank som erbjuder och tillhandahaller ett specifik, ofta
begrénsat, utbud av finansiella tjanster till savéal privat som
foretagskunder.

En bank som tillhandahéller och erbjuder ett helhetskoncept.
Pa den svenska marknaden utgors dessa av Handelsbanken,
Nordea, SEB, Swedbank och Danske Bank.

Det vdrde en kund upplever i relation i kostnaden till den
produkt eller tjanst som denne erhaller.

L For vidare information se: www.seb.se.



1 Inledning

| detta kapitel avser vi att ge en kort introduktion till hur marknaden ser ut och varfor den &r av intresse
att studera, hur den har uppkommit, vilka/vilken typ av aktdrer som har etablerats och hur de skiljer sig
fran Skandinaviska Enskilda Banken (SEB).

Vi ger inledningsvis aven en kort beskrivning av problematiken som uppstatt pa den nya marknaden och
presenterar vart syfte med uppsatsen.

"SEB vill vara banken med de néjdaste kunderna pa varje marknad
och omrade vi verkar. Vi har ratt manga forstaplatser och jag
hoppas att vi kan pricka av dem vi fortfarande saknar under 2007."2

Ovanstaende farska citat, sagt av SEB:s VD Annika Falkengren, pavisar en tilltro till att
man pa SEB amnar kvarsta som ett naturligt alternativ vid valet av bank i framtiden. SEB:s
strategi har varit, och dr fortfarande, precis vad citatet séger att erbjuda kunden attraktiva
I6sningar inom alla verksamhetsomraden. Dock har vissa forandringar skett pa den svenska
bankmarknaden under de senaste aren, och fragan har nu véckts om SEB:s utstakade
strategi ar ratt for detta nya utseende. Storbankerna star nu mot nischbanker, som var och
en inkraktar pa olika verksamhetsomraden utgivna av storbanken.

For att fa en sa forstaende bild som majligt av varfor och hur denna konkurrens har
uppstatt ska vi initialt se till dess bakgrund for att senare ga Over i sjélva
problemdiskussionen och dess formulering.

1.1 Problembakgrund

Under slutet av 1900-talet och bérjan av 2000-talet upplevde de flesta av varldens foretag
en alltmer tuffare konkurrens och pressade marginaler till foljd av en Okad
internationalisering och teknisk utveckling. Varldens marknader har successivt ppnats upp
alltmer vilket har lett till helt nya villkor for foretag.

Utvecklingen och den férdndrade konkurrenssituationen har dven inneburit att kunderna
idag krdver mer av foretagens produkter och deras distribution. Detta har &ven lett till att
kunderna efterfragar dels andra tjanster, dels mer anpassade I6sningar an vad som gjordes
for 10-15 ar sedan. De forandrade kundbehoven har lamnat en efterfragan att fylla ut och
saledes Gppnat for nya foretagsetableringar pa olika marknader.

Zhttp://di.se/Nyheter/?page=%2fAvdelningar%2fArtikel.aspx%3fO%3dIndex%26 Articlel d%3d2007%5c01
%5c02%5¢215985.



Fram till slutet av 1970-talet dominerades den svenska bankmarknaden av ett fatal aktorer.
Ar 1978 genomfordes den forsta avregleringen dd bankernas rantesittning av
inlaningsrantorna slapptes fri. Detta var borjan pa en rad olika aktioner som syftade till att
framja konkurrensen pa den svenska finansiella marknaden. Tillsammans med den
teknologiska utvecklingen och den dkade globaliseringen, som att man t.ex. efterstravar en
gemensam penningmarknad inom EU, bidrog dessa avregleringar till att skapa en ny
marknad dér det numera finns forutsattningar for andra aktOrer &n de stora traditionella
svenska bankerna att verka. | mitten av 1980-talet tillats dven utlandska banker att etablera
sig i Sverige vilket ytterligare bidrog till att 6ka konkurrensen pa marknaden.

Tva banker som med framgang lyckats etablera sig pa den svenska finansiella marknaden ar
Avanza och Nordnet. Dessa tva aktOrer har valt att rikta sin verksamhet och sina
erbjudanden till en mer begrénsad och specifik kundgrupp som kan karaktariseras som mer
engagerad i sin privatekonomi. Denna utveckling av s.k. nischbanker har utéver ovan
namnda omstandigheter bl.a. mojliggjorts genom utvecklingen av mer tillgdngliga och sékra
IT I6sningar.

En av de storsta skillnaderna mellan de storre och mer etablerade banker, dar SEB ingar,
och de s.k. nischbankerna &r framforallt antalet anstéllda och vilken deras lokala forankring
ar.2 Till exempel har den globala aktoren SEB ett heltickande distributionsnatverk med ca
600 bankkontor varlden Gver som stracker sig varlden 6ver med narmare 20 000 anstéllda’,
medan nischbankerna Avanza® respektive Nordnet® endast har ett kontor vardera i Sverige
och ett par hundra anstallda vardera.

Denna skillnad mellan aktdrerna medfor att de tvingas soka konkurrensfordelar genom
skilda erbjudanden. Ett exempel som synliggor denna skillnad &r t.ex. att de storre bankerna
konkurrerar genom att erbjuda ett helhetskoncept i vilket en hég kundservice ingar, medan
de mindre nischbankerna, daremot, i storre utstrackning fokuserar pa att erbjuda och skapa
en plattform dér privatkunderna sjalvstandigt kan utfora olika finansiella tjanster.

1.2 Problemdiskussion

Dagens nya marknadssituation med flera nya aktorer och en hardare konkurrens har lett till
att bankbranschen kommit att forandras, vilket inneburit att SEB och andra etablerade
storbanker tvingats anpassa sig och lédra sig att konkurrera med andra typer av erbjudanden.
Bankerna tvingas bl.a. omprioritera och avgora vilken eller vilka delar av verksamheten som
de vill belysa och hur detta skall ga till. Porter namner tre konkurrensstrategier som ett
foretag kan tillimpa; lagkostnads-, differentierings- eller fokuseringsstrategi.” Utifran detta
synsétt kan man identifiera SEB och de andra storbankernas huvudsakliga svarigheter och
problemomraden. Traditionellt sett har dessa aktGrer utan konkurrens kunnat tillhandahalla
ett stort utbud av produkter och tjdnster. Idag har dock storbankernas konkurrensstallning
forandrats i samband med att, i princip, alla deras olika verksamhetsomraden blivit utsatta
for lagpriskonkurrens av olika nischbanker.

3 Hemberg, Claes, Telefonintervju, 061219.

4 http://www.seb.se/pow/wcp/sebgroup.asp?website=TAB1&lang=se.

5 Antalet anstallda var i december 2006, 145 st. i Avanza (Hemberg, Claes, Telefonintervju, 061219).
6 Antalet anstallda var i december 2006, 220 st. i Nordnet (Gertun, Jessica, Telefonintervju, 070108).
7 Se vidare kapitel 5 Teori.



Dagens situation fordrar darfor ett innovativt angreppssatt dar SEB och de andra
storbankerna maste omdefiniera och utveckla sina positioner pa marknaden samt
omvdrdera sina nuvarande konkurrensstrategier.

SEB och de 6vriga storbankernas historia av att tillhandahalla ett stort utbud av produkter
och tjanster utgor i manga fall fortfarande en stor konkurrensfordel. Emellertid har detta
s.k. helhetskoncept kommit att bli alltmer konkurrensutsatt av bl.a. den framvéxande s.k.
”gor-det-sjalv-marknaden” och i vilken kunderna genom exempelvis Internet erbjuds en
Okad mobilitet och flexibilitet.

Idag dr storbankerna fullt medvetna om denna problematik och har lanserat olika typer av
motatgarder. Till exempel har SEB lanserat ett s.k. “enkelt koncept” som syftar till att
underlatta forstaelsen och forenkla anvandningen av SEB:s finansiella tjanster for att pa sa
satt behalla och attrahera privatkunder pa denna viktiga marknad. Konceptet har darfor
utformats till att omfatta saval sparande som lan och sedan december 2006 &ven
aktiehandel via den s.k. Enkla Depan®’ En betydelsefull fraga i sammanhanget &r darmed
om en sadan strategi ar tillracklig eller om det ens ar rétt vag att ga?

Néar vi diskuterar och belyser dagens fordndrade konkurrenssituation dr det hogst
betydelsefullt att inte glomma att denna delvis har uppstatt som en foljd av ett forandrat
kundbeteende. Dagens kund har en stérre vana av Internet och intresserar sig i allt stérre
utstrackning for aktiehandel. Enligt en rapport utgivaren av Riksbanken ar 2006 har antalet
Internetbankkunder okat fran cirka 3 procent ar 1997 till 71,4 procent ar 2005.°

Tabell 1.1 Utvecklingen av antal Internetbankkunder per 1000 invanare i Sverige aren 1997-2005.1t

Ar Antalet Internetanvandare
1997 30
1998 80
1999 120
2000 305
2001 397
2002 490
2003 582
2004 629
2005 714

Vid sidan av en 6kad Internetbankanvandning har intresset i Sverige for placeringar i aktier,
obligationer och andra rantebarande papper dkat markant och antalet aktieagare uppgar ar
2006 till 6.9 miljoner.> Aven fondsparandet har okat i omfattning och &éver 10 000
fondbyten genomfordes varje dag ar 2006.

8 "Enkla Depan” ar en finansiell tjanst som erbjuder kunden att det pa ett enkelt och prisvart géra nordiska
aktieaffarer via Internet (http://www.seb.se).

9 Goldkuhl, Per, Telefonintervju, Datum 061205.

10 http://www.riksbanken.se/pagefolders/26324/2006_sve.pdf.

11 1bid.

12 http://www.privataaffarer.se/bors/showpress.asp?intpressid=88247.



Tabell 1.2 Olika typer av sparande.3
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Denna utveckling har lett fram till ny typ av kundefterfragan, vilket marknadernas aktorer
kan valja att bemota pa olika satt. Ett satt for bankerna ar att erbjuda mer sofistikerade
tjanster med en mer kvalificerad radgivning, vilket innebér en utdkad proaktivitet'. Ett
annat sitt for bankerna &r att tillnandahalla tjanster som istallet ar mer renodlade till sin
natur och som Gverlater till kunden att sk6ta merparten sjalv.

Oavsett vilket av ovanstaende alternativ som valjs maste bankerna anvanda sig av olika
distributionskanaler for att na ut till kunderna. For att lyckas med detta kan bankerna
framférallt anvdnda sig av tre skilda distributionskanaler: kontorsverksamhet som
karaktériseras av fysiska moten mellan banktjdnstemannen och kunden samt icke fysiska
mdoten mellan kund och bank via telefon eller Internet.

Figur 1.3 De huvudsakliga distributionskanalerna for banktjénster &mnade fér privatpersoner.

KONTOR
(Inkl. privatradgivning &
kundtjanst)

BANK TELEFON KUND
(Storbank) (Inkl. kundtjanst) (Privatkunder)

A 4

INTERNET
(Bank pa Internet)

13 http://www.seb.se.
14 Med proaktivitet” menas har att banken aktivt och pa eget initiativ kontaktar kunden.



For att bemdta den konkurrenssituation som idag uppstatt pa marknaden ar det av yttersta
vikt att SEB kritiskt granskar sin organisation och Oppnar upp for nya strategiska
tankebanor. Ett exempel pa att SEB redan idag har antagit en ny strategi ar det omfattande
arbete som lagts ner pa att utoka sitt kunderbjudande for att reducera sina kostnader.”
Forandringsprocessen ses som tudelad da den dels kan ses som ett steg till att erévra fler
marknadsandelar, dels som en fOrsvarsatgard for att bibehalla sin nuvarande
marknadsposition.

En forutsattning for att SEB och de andra storbankerna, med bibehallen [6nsamhet, skall
kunna fortsitta konkurrera pa en marknad, praglad av allt lagre prismarginaler, &r till stor
del beroende pa huruvida bankerna kan bli mer kostnadseffektiva. Detta samtidigt som
nischbankerna i en allt stérre utstrackning gar mot att konkurrera inom flera omradet och
pa sa satt hotar att ta storre marknadsandelar fran storbankerna. Vidare gar utvecklingen at
att nischbankerna blir allt bredare i sina erbjudanden och pa allvar kan konkurrera som
helhetsbanker. Tidskriften Privata Affarer har genom den storsta bankundersékningen i
Sverige nyligen utsett Nordnet till arets bank 2006 och motiverar valet med att banken
snart kan vara ett fullgott alternativ till de etablerade bankerna. Utmadrkelsen har blivit det
mest prestigefulla priset inom den svenska bankbranschen. *°

1.3 Problemformulering

Vi vill med denna uppsats besvara féljande tva huvudsakliga fragestaliningar:

- Vilka faktorer inverkar pa SEB:s konkurrensstrategis hallbarhet pa lang sikt?
- Hur ser dagens marknadssituation'’ ut och vilka befintliga forutsattningar inverkar
pa SEB:s konkurrensfordelar utifran nuvarande konkurrensstrategi?

| uppsatsens kapitel amnar vi dven att svara pa foljande delfragor:

- Vilka betydande skillnader finns mellan SEB och nischbankerna Avanza och
Nordnet som kan paverka var analys och vart resonemang?

- Vilka preferenser styr kunden och hur stor rorlighet finns det pa den finansiella
marknaden?

- Hur ser konkurrensen ut pa den finansiella marknaden?

- Hur ser representanter fran de oberoende instituten Konkurrensverket och Svenska
Bankforeningen pa konkurrens och konkurrensstrategier pa bankmarknaden?

- Vad s&ger Avanza och Nordnet om deras konkurrensstrategi, kunder och
produkter?

- Vérdesitter kunden det helhetskoncept som storbankerna erbjuder?

15 http://di.se/ Index/Nyheter/2006/11/02/208567.htm?src=xlink.
16 http://www.privataaffarer.se/newstext.asp?s=pa&a=17950.
17 Begreppet “Marknadssituation” redogérs for i Begreppsforklaring s. 4.
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1.4 Syfte

Uppsatsens syfte ar att utifran en jamforelse med konkurrenterna Avanza och Nordnet
analysera vilken konkurrensstrategi SEB bor anvédnda sig av i syfte att bemota den 6kade
konkurrensen fran dagens nischbanker.

1.5 Avgransningar

Vi har mot bakgrund av given tidsram valt att avgransa oss inom féljande omraden:

Aktorer
Vi har i denna uppsats valt att begrénsa antalet aktorer till att endast omfatta storbanken
SEB och nischbankerna Avanza och Nordnet.

Valet att endast behandla SEB faller sig naturligt da vi valt att i samarbete med SEB skriva
och utforma denna uppsats. Vidare skulle en jamforelse mellan flera storbanker, med
hansyn till given tidsram och att vi saknar relevanta kontakter, medféra en risk for att vi
skulle bli alltfor generella och ytliga i var analys. Ett annat skal till att vi valt att begransa oss
ar att storbankernas produktutbud och produktutveckling ar i det narmaste identiskt, da de
véldigt noggrant foljer varandra.'®

Bade forfattarna och SEB anser att nischbankernas inverkan pa storbankernas verksamhet
ar intressant da det ar ett aktuellt &mne och som endast sparsamt har behandlats tidigare.
Det finns en hel uppsjo med olika nischbanker som verkar inom affarsomradet sparande,
men efter samrad med SEB har vi valt att avgransa oss till att bara behandla nischbankerna
Avanza och Nordnet.”® Anledningen till denna avgransning beror framst pa att Avanza och
Nordnet ar de storsta nischbankerna pd marknaden samt att de & mest framgéngsrika.”
Bada foretagen ar dessutom borsnoterade vilket underlattar informationsinsamlingen. Syftet
att vi valt att studera tva nischbanker ar att vi vill forsoka fa ett resultat som ar mer
representativt fér branschen.

Vi kommer inte att géra en jamforelse mellan Avanza och Nordnet utan avser bara att
studera hur dessa som grupp paverkar och konkurrerar med SEB. Vidare utgar vi ifran att
Avanza och Nordnet i dagsléget &r etablerade marknadsaktorer varfor vi inte fordjupar oss i
hur deras etablering pa marknaden gick till.

Geografiskt
| uppsatsen kommer vi endast till att studera forhallanden pa den svenska marknaden.

Kundsegment

Vi har valt att endast undersoka privatkundernas behov och hur SEB skall forhalla sig
gentemot dessa. Denna avgrdnsning gors framst med anledning av att SEB:S
foretagserbjudanden till stor del ar individuellt férhandlingsbara och pa sa satt skulle
forsvara en jamforelse.

18 Goldkuhl, Per, Personlig Intervju, Datum 061115.
19 Grimbéck, Gunilla, Telefonintervju, Datum 061107.
20 http://www.e24.se/dynamiskt/finans/did_14119947.asp.
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Produktutbud

Vi har valt att inte i detalj jamfora SEB:s, Avanzas och Nordnets totala produktutbud da
detta arbete skulle vara for omfattande och inte tillfora uppsatsen ett hdgre vérde. Vi har
istallet forsokt lyfta fram de aspekter inom produktutbudet som vi har funnit relevanta for
var jamforelse och diskussion.

Vi har endast valt att jamfora och diskutera produkter som avser privatmarknaden.

Tidsaspekt
Vi avser inte att behandla bankbranschens historia fore 1970-talet da denna utveckling
enligt oss till stor del saknar relevans.

1.6 Disposition

Vid skrivandet av uppsatsen har vi valt att anvanda oss av foljande disposition:

Kapitel 2: Vald metod

Inledningsvis redogtér metodavsnittet for vart val av uppsatsamne samt det vetenskapliga
tillvagagangssattet som ligger till grund for genomforandet av undersékningen. | avsnittet
behandlas &dven bakgrunden och stéllningstagandet till att bade genomfdra en kvantitativ
samt en kvalitativ undersokning med abduktiv ansats.

Avslutningsvis behandlar avsnittet tillvdgagangssattet vid informationsinsamlingen och den
beddmning som gjorts av informationens reliabilitet, validitet och den kritik som kan riktas
till valda metoder och Kallor.

Kapitel 3: Presentation av valda aktorer

| detta kapitel presenteras de aktorer vi valt att studera. Vi kommer i punktform ge en
lattoverskadlig jamforande bild av de faktorer som vi anser relevanta att belysa och som
sedermera kan fora vart resonemang framat.

Kapitel 4: En 6vergripande marknadsbild

Detta avsnitt har vi valt att indela i tva separata delar. For att kunna féra ett relevant
resonemang i var analys har vi initialt forsokt identifiera och visa pa hur konkurrensen pa
marknaden ser ut samt hur konsumenterna resonerar. Nar vi studerat konkurrensen pa
marknaden har vi efterstrévat att ge en bild av hur marknaden ser ut och vilka faktorer som
har inverkat pa densamme. Vi har aven forsokt att ge en bild av de majligheter som har
uppstatt pa bankmarknaden till foljd av den pagaende forandringsprocessen.

Darutover har vi i kapitlet beskrivit konsumentbeteendet och konsumenternas rorlighet pa
bankmarknaden. Detta for att senare kunna avgdra hur och var i organisationen SEB kan
skapa prisvarde och konkurrensférdelar.

Kapitel 5: En teoretisk ansats

| detta avsnitt &mnar vi att presentera och redogoéra for olika teorier som understodjer
syftet med uppsatsen. Kapitlet inleds med en motivering till valda teorier och deras relevans
for uppsatsdmnet. Dérefter kommer respektive teori att behandlas enskilt i syfte att
forankra och inrymma var problemformulering i en teoretisk referensram.
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Kapitel 6: Insamlad empiri
Vi avser i detta avsnitt att redogora for det data vi insamlat genom att anvénda oss av bl.a.
personliga intervjuer och enkdtundersékningar.

Kapitel 7: Analys av primar- och sekundérdata

| detta avsnitt avser vi att presentera en Overgripande sammanstallning av deskriptiv data
och empiri. Syftet med detta tillvagagangssatt ar att dels skapa en god forstaelse, dels skapa
en god grund och koppling till det foljande analysavsnittet.

I analysdelen amnar vi att granska och diskutera den data som vi tidigare erhallit genom att
anvanda oss av olika kvalitativa och kvantitativa insamlingsmetoder.

Kapitel 8: Slutsats

| detta kapitel presenterar vi vara slutsatser, vilka ar en tolkning av vart insamlade material
och den analys som vi har genomfort.
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2 Vald metod

Inledningsvis redogér metodavsnittet for vart val av uppsatsamne samt det vetenskapliga tillvagagangssattet
som ligger till grund f6r genomf6randet av undersékningen. | avsnittet behandlas &ven bakgrunden och
stallningstagandet till valet att genomfora en kvalitativ undersékning med abduktiv ansats. Avslutningsvis
behandlar &ven avsnittet tillvagagangssattet vid informationsinsamlingen och den bedémning som gjorts av
informationens reliabilitet, validitet och den kritik som kan riktas till valda metoder och kéllor.

2.1 Uppsatsens process

Processen att ga fran idé till en fardig uppsats kan te sig valdigt olika beroende pa vilken typ
av uppsats man skriver och vad uppsatsen skall syfta till. De medvetna val vi har tagit under
arbetet med just denna uppsats illustreras i Figur 2.1. Avsikten med detta avsnitt &r att
redogora for varfor vi har tagit dessa val och hur uppsatsprocessen har fortskridit.”

Figur 2.1. Uppsatsens arbetsmetod.

Val av Problem- Val av Val av Genom-
Val av amne underséknings och syftes- metodansats undersknings forande av
‘ objekt ‘ formulering ‘ ‘ metod ‘ datainsamling
Genom-
forande av

undersokning

2.1.1 Val avamne

Vi har i denna uppsats valt att, utifrin ovan angivna problemformulering, studera
marknads- och konkurrenssituationen inom en avgransad och viktig del av bankbranschen.
Den del vi syftar pa att studera ar det avgransade affarsomradet sparande inom
privatmarknaden. Ett av de bakomliggande motiven till detta val &r att bankbranschen och
dess aktorer, till foljd av bla. nya trender, O0kad kundmedvetenhet och 6kad
marknadskonkurrens, dr tvingade att utarbeta nya strategier och tankesatt for att anpassa sig
till och bemota konkurrenssituationen inom detta omrade. Vi anser att &mnesomradet, mot
angiven bakgrunden och att omradet bitvis &r outforskat, har en mycket hog aktualitet och
att en ndrmare granskning skulle vara av stort intresse.

2.1.2 Val av undersokningsobjekt
De undersokningsobjekt och aktorer som vi valt att lagga till grund fér uppsatsen &r SEB,
Avanza och Nordnet. Som framgar av problem- och syftesformuleringen &r det var avsikt

att undersoka helhetsbanken SEB i forhéllande till nischbankerna Nordnet och Avanza.

Valet att skriva for SEB foll sig naturligt da vi fick formanen att skriva denna uppsats for
banken. Tva av forfattarna har ndmligen arbetat i banken och darmed skapat sig ett bra

21 Jmf. Backman, J., Rapporter och uppsatser, s. 23ff.
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kontaktnat och god vetskap om aktuella problemomraden. SEB arbetar for tillfallet med
liknande problemformuleringar och tyckte darfor att amnesomradet i allra hogsta grad var
intressant.

Valet av Nordnet och Avanza har framst skett mot bakgrund av tva parametrar. For det
forsta ar dessa bada nischbanker de storsta och framgangsrikaste pa den svenska
marknaden och erbjuder flest tjanster. Den andra dr att de &r bdrsnoterade vilket bl.a.
mojliggor och forenklar inhdmtning av nédvandig information.

2.1.3 Val av metodansats

Nér vi hade undersokningsobjekt och en tilldmpningsbar och relevant problem- och
syftesformulering, stod vi infor valet av metodansats. Detta skall ske med utgangspunkt
fran syftet och &r ett viktigt val eftersom det ligger till grund for uppsatsens fortsatta arbete.

Vi kommer att bygga var metodansats pa en abduktiv kunskapsmodell. Denna ansats
innebar att var valda metod ar en kombination mellan deduktiv och induktivt angreppssatt.
Deduktiv ansats innebdr att man utgar ifran befintliga teorier som darefter testas mot
verkligheten genom empiriska undersokningar.”® Ett induktivt angreppssatt innebér i stort
att man utgar ifran verklighet och empiri for utifrn dessa skapa generaliserande teorier®.
Vi startade var undersdkning genom att inledningsvis bearbeta och lasa in oss pa
bankbranschen och konkurrensen inom affarsomradet sparande. Genom att na en allt
hogre kunskapsniva och djupare forstaelse dver det valda amnet kunde vi sa smaningom
vilja ut ett begransat antal teorier att grunda var analys pa. Teorierna reviderades ett par
ganger under denna fas, eftersom vi blev mer och mer insatta i branschen och kunde pa sa
satt hitta relevantare angreppssatt och perspektiv. Vi tror att denna metod &r effektivast vid
inledningsskedet av undersokningen och gor att var analys av den radande
konkurrenssituationen far en hogre relevansniva.

Till slut fann vi lampliga och betydelsefulla teorier att grunda var analys utifran. Den valda
teoretiska ramen anvande vi sedan som ett verktyg for att undersoka verkligheten. Att utga
ifran relevanta teorier ar ett effektivt satt man ska soka efter lamplig primardata, eftersom
man da mer exakt vet vilken information man behdver. Nackdel med detta forfarandesatt
ar att det foreligger en risk att bli allt for fokuserad av i férhand valda teorier. Vi har dock
forsokt vara 6ppna for nya intryck och synsatt for att hela tiden fora undersokningen i rétt
riktning. Som Tabell 2.2 visar har vi har alltsa arbetat fram och tillbaka mellan empiri och
teori vilket kannetecknar en abduktiv metodansats®.

Tabell 2.2 Skillnader i tillvagagangssattet mellan deduktion, induktion och abduktion.25

Deduktion Induktion Abduktion
Teori AN
Empiriska regelbundenheter ) N
Empiri v i

22 Holme, 1.H., Solvang, B.K, Forskningsmetodik — om Kkvalitativa och kvantitativa metoder, s. 51.

23 |bid.

24 Alvesson, M. & Skodberg, K., Tolkning och reflektion — Vetenskapsfilosofi och kvalitativ metod, s. 45.
2 |bid.
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2.1.4 Val av understkningsmetod

Vi har vid vart val av undersokningsmetod varit medvetna om att vart syfte och
problemformulering kraver en stor kunskap och forstaelse for den foranderliga situation
som rader inom bankbranschen. Aspekter som kunskap, erfarenheter, varderingar och
attityder har darfor varit av sarskilt intresse for undersokningen. For att erhalla information
som behandlar dessa aspekter och ger en djupare forstaelse kravs det att man genomfor
intervjuer. Det ar tex. svart fa en battre uppfattning hur SEB strategiskt tanker och
konkurrerar gentemot andra banker utan intervjuer genomfors. Med intervjuer dr det
namligen mojligt att stalla foljdfragor och leda in resonemanget till nya relevanta omraden
som inte hade varit mojligt med en enkét. Efter vidare dverldggningar kom vi dock fram till
att det dven skulle vara av varde att gora enkatundersokningar bland storbankernas kunder,
studenter och SEB:s anstéllda. Pa sa satt skulle aktuell data om kunders och studenters
uppfattning om deras bank kunna jamforas med vad SEB:s anstéllda tror att deras kunder
tycker. Déarmed anvander vi en undersokningsmetod som &r en kombination av bade
kvantitativ och kvalitativ metod®.

2.1.5 Genomférande av datainsamling

En betydelsefull aspekt vid insamlingen av data &r att dels bestdimma kéllornas ursprung
och upphov, dels se vilket samband som foreligger mellan kéllan och den verklighet den vill
beskriva.” Vi forsokte i storsta mojligaste man samla in data som vi trodde skulle vara av
relevans for uppsatsen och darmed tillféra nagot. Viktigt att betdnka vid insamling av data
ar ifall kéllan &r dkta och autentiskt, dvs. om kéllan verkligen dr vad den utger sig for att
vara. Vi har dven forsokt undersoka kallornas anvandbarhet genom att ifragasatta och
utsitta de for en noggrann granskning.”® | uppsatsen har vi anvant oss utav bade priméra
och sekundéra kéllor.

2.1.5.1 Val av primaér kallor

Med hénsyn till att det valda undersékningsomradet delvis saknar tidigare forskning och att
vi i de fall forskning finns ofta ar forhindrad av att ta del av denna, tex. interna
forskningsrapporter, har foranlett oss att sjalvstandigt inhdmta primardata. Primérdata
hamtas direkt fran ursprungskallan och kan, som i denna uppsats, vara kvalitativa intervjuer
eller kvantitativa enkatundersokningar®. Vi ska i foljande avsnitt redogdra vilka val av
primarkallor vi har gjort och varfor.

Intervjuer med nyckelpersoner

Vi har under uppsatsens skrivande haft kontakt och intervjuat sex olika nyckelpersoner.
Vissa respondenter har det fallit sig naturligt att intervjua medan andra har blivit valda
eftersom forfattarna ansett att det har fattats information inom ett vitalt omrade.

26 Holme, 1.H., Solvang, B.K, Forskningsmetodik — om Kkvalitativa och kvantitativa metoder, s. 85.
27 |bid, s. 132.

28 Bell, J., Introduktion till forskningsmetodik, s. 68.

29 Holme, 1.H, Solvang, B.K, Forskningsmetodik — om kvalitativa och kvantitativa metoder, s. 132.
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Respondenter inom SEB
Nar vi fick formanen att skriva denna uppsats for SEB blev vara kontaktpersoner inom
SEB Per Goldkuhl och Gunilla Grimbéck.

Per Goldkuhl arbetar i Malmd som Business Controller inom Region Syd och blev
kontaktperson eftersom han har ett valdigt bra kontaktnat inom SEB och &r kunnig i, for
uppsatsen, aktuella omraden. Per Goldkuhl har tidigare arbetat som projektledare pa SEB:s
marknadsavdelning inom omradet e-banking.

Gunilla Grimback arbetar pa SEB sedan 25 ar tillbaka. Efter att ha innehaft en lang rad
olika tjanster inom SEB &r hon idag ansvarig pa avdelningen Affarsutveckling i Stockholm.
Avdelningen inriktar sig pa strategiutveckling vilket gynnade oss da uppsatsen behandlar
detta omrade.

Kontaktpersonerna har under arbetats gang fungerat som bollplank, kontaktférmedlare och
experter inom respektive omrade. Kontakten har saledes varit kontinuerlig och utgjorts av
personliga moten pa nagot av SEB:s kontor i Malmg eller Stockholm, telefonsamtal och E-
post. Under de personliga motena har diskussioner forts kring aktuella fragor och
funderingar samtidigt som kontakten via telefon och E-post har fungerat som ett forum for
mindre omfattande samt kompletterande fragor. Nar varken Per Goldkuhl eller Gunilla
Grimback har ansett sig ha tillracklig kunskap for att besvara alla fragor, har dessa
vidarebefordrats till experter inom SEB.

Under uppsatsens gang har vi, utdver E-post och telefonkontakt, haft fyra personliga
moten med Gunilla Grimback och Per Goldkuhl.

Dessa har &gt rum pa foljande datum:

2006-11-07: Mote med Gunilla Grimback pa SEB:s kontor pa Sergels Torg
2, Stockholm.

2006-11-15: Mote med Per Goldkuhl pd SEB:s kontor pad Ostergatan,
Malmo.

2006-11-30: Mote med Gunilla Grimback pa SEB:s kontor pa Sergels Torg
2, Stockholm.

2006-12-05: Mote med Per Goldkuhl pd SEB:s kontor pad Ostergatan,
Malmo.

Vi valde att genomféra intervjuerna ansikte mot ansikte i deras hemmamiljé dvs. respektive
kontor, eftersom man da far battre personlig kontakt och far ut s mycket som majligt av varje
tillfalle.*® Samtliga intervjuer med Per Goldkuhl och Gunilla Grimbéack varade i c:a en timme och
genomfordes i dialogform med 6ppna fragor. Detta for att vi skulle ha mojligheten att stélla
spontana fragor och erhalla information som for tillfallet var vital for uppsatsen. For att undvika
att nagon information skulle glommas bort antecknade alltid minst tva av forfattarna ned svaren
under intervjun. Att anvanda sig av bandspelar kan vara av fordel men vi ansdg att detta bara
skulle vara ett stérande moment och chansen fanns att respondenterna skulle kanna sig

obekvama.*

30 Jacobsen, D. I., Var, hur, och varfor?, s. 160.
311bid, s. 161.
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Respondenter fran nischbankerna

Att intervjua foretradare fran Avanza och Nordnet foll sig naturligt da det ar dessa
nischbanker vi jamfor SEB med. Intervjuobjekten vi fick tag pa var informationscheferna i
respektive bank, Claes Hemberg och Jessica Gertun. Varfor det blev just dessa personer
beror dels pa att deras position medfor att de far hantera intervjuer men éven dels att deras
branschvana och yrkeserfarenhet gor dem lampliga att besvara fragor rorande
bankbranschen i allménhet och nischbankerna i synnerhet. Intervjuerna med Avanza och
Nordnet &r primart till for att forsta deras respektive strategier och framtida satsningar
inom bankbranschen. Vi vill genom att anvénda oss av intervjuer forsoka klargéra och
forsta hur de tanker och vart de vill komma. Den information som vi erhaller kommer
sedan att ligga till grund for att se hur SEB kan bemdta denna konkurrens. Intervjuerna
skedde per telefon i och holl pa i c:a 45 minuter vardera. Eftersom nischbankerna i denna
uppsats betraktas som en grupp och inte som separata foretag, intervjuades Claes Hemberg
och Jessica Gertun utifran exakt samma frageformular. Frageunderlag aterfinns i Bilaga 3.

Datum for intervjuerna var foljande:

2006-12-19: Claes Hemberg, Informationschef, Avanza.
2007-01-08: Jessica Gertun, Informationschef, Nordnet.

Respondenter fran oberoende institut

For att erhdlla objektiva asikter om den svenska bankmarknaden och konkurrensen
bankerna emellan valde vi dven att kontakta och intervjua representanter fran de oberoende
instituten ~ Konkurrensverket och Svenska Bankforeningen. Foretradaren — fran
Konkurrensverket heter Ann-Charlotte Dorange och arbetar som ekonom inom
avdelningen for Ekonomisk Analys. Svenska Bankforeningen representerades av ekonomen
Christian Nilsson som arbetar inom avdelningen for Ekonomi och Analys. Bada
intervjuerna genomfordes per telefon under ca en halvtimme vardera och grundades pa ett
likadant frageformular. Formularet aterfinns i Bilaga 1.

Datum for respektive intervju var:

2006-12-21: Ann-Charlotte Dorange, Ekonom, Konkurrensverket.
2006-12-21: Christian Nilsson, Ekonom, Svenska Bankforeningen.

Vid samtliga telefonintervjuer har hogtalartelefon anvands. Detta for att minst tva av forfattarna

skall kunna hora respondentens svar och ta anteckningar. Pa sa sitt minimerar man risken att vital
information uteldmnas.
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Nedan &r en sammanstéllning i tabellform déver genomfdrda intervjuer.

Tabell 2.3. Sammanstéllning av genomforda intervjuer.

Intervjuobjekt Arbetsplats Motiv till intervju Typ av intervju
Per Goldkuhl, SEB, Erhalla rdad och info. Personliga intervjuer
Controller Malmo fran SEB
Gunilla Grimbéck, Affarsutveckling SEB, | Erhalla rad och info. Personliga intervjuer
Ansvarig Stockholm fran SEB
Claes Hemberg, | Avanza, Erhalla info. om Telefonintervju
Informationschef Stockholm nischbanker
Jessica Gertun, Nordnet, Erhalla info. om Telefonintervju
Informationschef Stockholm nischbanker
Ekonomisk analys Erhalla oberoende
Ann-Charlotte Konkurrensverket " | kommentarer OM | Telefonintervju
Dorange, Ekonom ’ bankmarknaden och J
Stockholm
bankkonkurrensen
, Erhalla oberoende
Christian Nilsson, E:r?l?%r::nmh Analys, Svenska kommentarer OM | Talefonintervi
Ekonom Ingen, bankmarknaden och eletonintervju
Stockholm
bankkonkurrensen

Enké&tundersokning

Vi har i denna uppsats valt att komplettera var kundbeteendeanalys med tre olika
enkéatundersokningar. Syftet med denna atgard &r att vi efterstravat att dels skapa en storre
relevans och tillforlitlighet at var uppsats, dels fa tillgang till och erhalla s aktuell
information som mojligt om  storbankerna och deras kunder. FoOr att
enkdtundersokningarna skall bistd oss i besvarandet och i granskningen av
problemformuleringen har enkaterna utformats for att ge svar pa bla. radande
marknadsforhallanden och de olika krav som kunderna staller pa sin bank.

Att vi valt att anvanda oss av enké&tundersokningar framfér andra metoder i detta avseende
har skett mot bakgrund av att det &r en bra och ofta effektiv metod att insamla en viss typ
av information, under forutsattning att respondenterna pa ett enkelt satt kan svara pa
fragorna. Med anledning av att det &r av storsta vikt att respondenterna ges dessa
forutsattningar har arbetsgangen vid utformningen och framstéllningen av respektive enkit
karaktariserats av att vi stallt oss sjélva en rad fragor. Exempel pa fragor vi diskuterat och
stéllt oss sjalva under processens gang ar bl.a. vilken information vi eftersoker, hur vi skall
erhdlla den och hur den skall struktureras for att den inte senare skall ge upphov till
problem vid tolkningen och analysen av svaren.* Vid utformningen av fragor i enkéterna
har vi valt att i hog grad lata dem vara strukturerade, detta for att senare pa ett lattare kunna
analysera dem. Vi har dven genomgaende forsokt att undvika fragor som innehaller
otydligheter eller har en mangtydighet, t.ex. genom att inte anvdnda ord som ganska.
Fragorna har dven utformats pa sa vis att vi vill undvika att de ar ledande eller varderande.

Nar vi tillhandahallit enkaterna har i fallet med storbankskunder och studenter skett pa sa
vis att vi personligen kontaktat dem och Overlamnat enkaten. Nér vi undersokt anstallda

32 Bell, J., Introduktion till forskningsmetodik, s. 73.
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inom SEB har forfarandet istallet varit att tillhandahalla enkaten genom intern skickat e-
post, foljt av ett foljebrev som forklarar undersokningens syfte.®

Det faktum att vi dels personligen nérvarat vid utldmnandet och ifyllandet av
enkatundersokningen med storbankskunder och studenter har medfort att vi tror att
bortfallet kommer att vara lagt (felsvar ej beaktat). Vad avser enkater distribuerade via e-
post internt inom SEB har vi forsett dessa med en svarstid om 2 veckor. Da vi inte har
andra mojligheter att paverka respondenterna att svara an att skicka en paminnelse, antar vi
att bortfallet i detta fall kommer att bli nagot hogre.

Underskningsgrupper

Vi har vid genomforandet av enk&tundersokningen valt att anvanda oss av tre vitt skilda
respondentgrupper. Den forsta gruppen innehaller frivilliga kunder till de tre storbankerna
SEB, Nordea och Handelsbanken. Denna grupp har kontaktats direkt i anslutning till deras
besok i respektive storbank. Den andra gruppen bestar av frivilliga studenter som
kontaktats vid olika studieplatser i Lund. Den tredje gruppen utgors av anstéllda inom SEB.

Vid genomforandet av enkatundersokningen har ett identiskt enkatformulér tillhandahallits
bada forstnamnda respondentgrupperna, storbankskunder och Studenter. Den tredje
respondentgruppen, anstallda inom SEB, har ddremot tilldelats annan. Respektive enkéts
utformning framgar av Bilaga 1 och 2.

Undersokningsgrupp: Storbankskunder
Enkatundersokningen har utforts vid tre olika storbankers kundtjanstkontor, férlagda till
Stockholm och Lund. Kundtjanstkontoren som tagit emot oss &r foljande:

- SEB, Sergels Torg, Stockholm.

- SEB, Stortorget, Lund.

- Nordea, Stora Sédergatan, Lund.

- Handelsbanken, Stora S6dergatan, Lund.

Att undersokningarna forlagts till tva geografiskt atskilda stader har skett i syfte att, under
de givna tidsramarna, dka undersokningens generaliserbarhet. Enkéatundersokningarna pa
de skilda bankkontoren utfordes under perioden 15 — 28 december och omfattade totalt
466 st. observationer. For att 0ka undersokningens generaliserbarhet har undersokningen
tidsmassigt forlagts till lunchtid, mellan klockan halv tolv och halv tva pa dagen, da det ar
en stor koncentration av kunder pa de respektive bankkontoren. En fordel med att forlagga
undersokningen till denna tidsperiod &r bl.a. att det under denna tidsperiod finns en stérre
variation av individer, vilket i sin tur ger ett stérre urval av representerade kundtyper. Ur
undersokande perspektiv finns &ven en fordel av att vantetiderna ofta ar langre, vilket
gynnar undersokning i den bemérkelsen att fler frivilliga kunderna & mer vanligt installda
till att ta sig den nodvéndiga tid som krévs for att fylla i enkéten.

Vi dr medvetna om att undersokningens generaliserbarhet skull kunna 6ka om vi anvénts
0ss av storre spridning och fler kontor. Dock har vi som inledningsvis ndamnts till foljd av
den snava tidsramen vi arbetat under varit forhindrad fran detta.® For enkéatformular se
bilaga 2.

33 Bell, J., Introduktion till forskningsmetodik, s. 84.
34 Se vidare Kap. 2.3 Metoddiskussion.
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Undersékningsgrupp: Studenter

Utbver ovan ndmnda respondentgrupp har vi valt att genomfora en identisk
enkatundersokning med respondenter fran Lunds universitet. Anledningen att vi valt att
anvanda oss av denna respondentgrupp, dvs. studenter, &r for att vi ser detta som en viktig
grupp eftersom de &r bankernas framtids kunder och anstéllda. Att denna kundgrupp har
uppmarksammats och att den betraktas som viktig framgar bl.a. av att majoriteten av alla
storbanker har nagon form av "lock erbjudande” riktad mot denna kundgrupp. Dérut6ver
anser vi att det dr av intresse att ta reda pa hur studenter tycker och agerar utifran ett
framtidsperspektiv. Utifran de data vi insamlar fran denna specifika och begransade grupp
kan vi darefter anvanda for att jamfora med den generella storbanksgruppen. Ur en sadan
jamforelse kan vi senare anvénda och belysa eventuella skillnader som kan vara till gagn for
ett framtida forhallningssatt och strategiutveckling.

For att fa en sa bred respondentgrupp av studenter som majligt har vi valt att dela ut
enkaterna pa olika s.k. studiecentrum inom Lund, vilka &r 6ppna och tillgangliga for alla
olika typer av studenter. Dessa studiecentrum &r:

- Cafe Aten, AF- borgen.

- Eden, Statsvetenskapliga Institutionen.
SOL, Sprak Och Litteratur centrum.
Ljusgarden, Ekonomhdgskolan.

Enkéatundersokningen omfattade totalt 100 st. slumpmassigt utvalda studenter och var
forlagd till mandag eftermiddag den 11 december ar 2006.

For att kunna jamfora studentgruppen med bankkunderna har studenterna fatt besvara
exakt samma enkdt som bankkunderna. Vi har sett studenterna som en homogen grupp
avseende alder.

Underskningsgrupp: Anstéllda inom SEB

Enkaten som riktats till anstéllda inom SEB har primdrt haft till syfte att undersoka de
anstalldas uppfattning om dels vilka kundgrupper de tror sig ha, dels vilka faktorer som
paverkar och styr denna kundgrupp i deras val av finansiella tjanster. Genom att stélla dessa
fragor direkt till anstdllda inom SEB har vi mojlighet att, till skillnad fran ovanstaende
respondentgrupper, behandla problematiken fran “insidan”. Genom att kartlagga de
anstalldas uppfattning, vill vi forsdka finna och synliggéra hur SEB genom sina anstallda
tror sig kommunicera med saval sina nya och som befintliga kunder.

2.1.5.2 Val av sekundar kallor

Sekundarkalla eller andrahandskalla ar information som redan ar insamlad och bearbetad™.
For att vi skall erhalla forstaelse for tidigare forskning inom dmnesomradet, tillimpliga
teorier och modeller har vi anvént oss av flera olika sekundara kéllor i denna uppsats.

Nar vi skulle komma pa lampliga teorier att anvanda oss av i uppsatsen brukade vi kéllor
fran kurs- och fackspecifik litteratur pa omradet. Nar utvalda teorier sedan skulle tillampas
och analyseras anvandes dock ursprungskallorna for att missforstand ej skulle ske.

35 Holme, I.H. & Solvang, B.K., Forskningsmetodik — om kuvalitativa och kvantitativa metoder, s. 132.
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Mer specifik information om t.ex. utveckling och strategiutveckling inom bankbranschen
har framst eftersokts och hamtats i olika dags- och branschinriktade tidningar. Manga av
dessa artiklar har hamtats fran olika nattidningar pa Internet.

For att forstda bankbranschens kunder och dess beteende har vi anvant oss av
konkurrensverket rapporter 6ver for konsumentbeteende och SEB interna rapport éver
konsumentbeteende. Detta for att jamfora konsumentbeteendet under de senare aren da
den nya konkurrenssituationen har uppstatt. For att erhalla information om den svenska
bankmarknaden och radande konkurrenssituation har vi framst anvant oss av rapporter
fran Konkurrensverket och Svenska Bankféreningen.

2.2 Bearbetning och analys av insamlad data

Efter att ha samlat in och bearbetat information var det dags att bdrja analysera och dra
slutsatser. FOr att garantera en god grund for bra slutsatser géller det att utvardera hur
tillforlitlig den insamlade data é&r.

2.2.1 Informationens verklighetsférankring

En undersokning kan mer eller mindre fanga verkligheten, eftersom det finns atskilliga
faktorer som kan dventyra en samhallsvetenskaplig undersokning. For att minimera detta
faktum ar det viktigt att undersokningen har en hog validitet och giltighet. Man skiljer pa
intern och extern validitet. Intern validitet handlar om hur val ens métinstrument méter det
den avser att mata, dvs. formagan att méta det som vi avser att méata.*® Extern validitet
handlar om hur generaliserat resultatet fran undersékningen &r, dvs. om det kan anvandas
pa andra fall i liknande situationer.’” Syftet med den har uppsatsen ar dock inte att
generalisera utan att ga SEB in pa djupet. Informationen vi har samlat in blir till stora delar
darfor valdigt specifik och darmed svar att generalisera.

Det dr ldttare att méata validiteten i en kvantitativ undersokning &n i kvalitativ. Vi har dock
pa olika satt forsokt bibehalla hog validitet i vara kvalitativa intervjuer. Dels har vi forsokt
att inte pragla informationen genom att stilla vinklade fragor eller gora subjektiva
tolkningar. Vi har dven strévat efter att intervjua de mest lampliga respondenterna pa
respektive arbetsplats. Ju hogre kunskapsniva och erfarenhet intervjuobjektet har i &mnet
desto storre chans att fa korrekta och relevanta svar. Vidare antecknande minst tva stycken
av forfattarna under varje intervju for att vi inte skulle missa eller misstolka nagot svar. Vi
har dven tankt pa att inte forsoka forvranga eller tillrattalagga informationen for att
forskdna eller gora den mer kompatibel med uppsatsen. Intervjuerna grundades framst av
oppna fragor vilket skapar utrymme for diskussion och pa sa satt minimerar feltolkning av
informationen.

Vi har forsokt bibehalla hog validitet i vara kvantitativa undersokningar genom att utforma
enkatundersokningarna s att de pa bésta sétt ska mata det vi avser att méata. Med anledning
av att det ar av storsta vikt att respondenterna ges dessa forutsattningar har arbetsgangen
vid utformningen och framstallningen av respektive enkat karaktariserats av att vi stallt oss
sjalva en rad fragor. Exempel pa fragor vi diskuterat och stéllt oss sjalva under processens

3 Svenning, C., Metodboken, s. 60.
37 Bryman, A. & Bell E., Féretagsekonomiska forskningsmetoder, s. 49.
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gang ar bl.a. vilken information vi eftersoker, hur vi skall erhalla den och hur den skall
struktureras for att den inte senare skall ge upphov till problem vid tolkningen och analysen
av svaren.® Vid utformningen av fragor i enkéterna har vi valt att i hog grad lata dem vara
strukturerade, detta for att senare pa ett lattare satt kunna analysera dem. Vi har dven
genomgaende forsokt att undvika fragor som innehaller otydligheter eller har en
mangtydighet, t.ex. genom att inte anvanda ord som ganska. Fragorna har aven utformats
pa sa vis att vi vill undvika att de &r ledande eller varderande.

For att 6ka validiteten ytterligare har vi storsta méjliga man forsokt att kritiskt granska vara
sekunddra kallor och jamféra informationsmaterialet med liknanden undersokningar som
genomforts.

2.2.2 Informationens palitlighet

Om validitet innebar att méata det man avser handlar reliabilitet i grunden om fragor som
ror mattens och matningarnas palitlighet och foljdriktighet.* Reliabilitet eller tillforlitlighet
ar darmed ett matt pa i vilken utstrackning ett instrument eller tillvagagangssatt ger samma
resultat vid olika tillfallen under i 6vrigt olika omsténdigheter.”® Nar man vet att man méter
ratt saker galler det alltsa att méta dem sa exakt och sakert som majligt och resultatet ska da
inte paverkas av matmetoden eller vem som utfér dito.*

Reliabiliteten &r mest aktuell i kvantitativa undersokningar eftersom kvalitativa intervjuer &r
mer exemplifierande an generaliserande, vilket gor dem svara att ateranvanda. Vi har
daremot forsok hélla en hog reliabilitet i undersdkningarna genom att forhalla oss kritiska
och vara objektiva vid intervjuerna och vid struktureringen av datan.* Vi har dven forsokt
eliminera slumpmadssiga matstorningar, som kan uppkomma under de personliga
intervjuerna, genom att foresla rum dar chansen att bli stérd &r liten. Detta ar dock svart att
beakta vid telefonintervjuer da respondenten samtidigt kan koncentrera sig pa andra saker.

Vi har forsokt att halla en hog reliabilitet i vara enkatunderokningar genom att i varije led av
undersokningarna tanka efter om vi kan kunde ha gora nagonting mer noggrant. Nar vi
skickade ut enkaten tinkte vi efter om fragorna var vélformulerade och om
svarsalternativen var tillrackligt uttbmmande for att kunna forsta och besvara fragan pa ett
bra satt. Vi har anvéant oss utav kryssfragor (se Bilaga 2) for att underlatta for
respondenterna att forsta och besvara formularet inom rimlig tid. Det var viktigt for oss att
svarspersonerna forstod vara intentioner med fragorna. Vi forsokte aven att pa ett utforligt
satt forklara for respondenten hur han/hon skulle fylla i formuldret och papekade att
blanketten hade tva sidor. Allt for att minimera uteldamnade och missforstadda svar.
Kodning av svaren gjordes tva ganger for att sakerhetsstalla noggrannheten. Vi har dven
forsokt att presentera resultaten sa objektivt som majligt for att inte ldsa ut mer av
informationen an vad det finns grund for.*

Reliabiliteten i sekundardata berdrs senare under avsnittet kritik av sekundardata.

38 Bell, J., Introduktion till forskningsmetodik, s. 73.

39 Bell, E. & Bryman, A., Business research methods, s. 48.

40 Bell, J., Introduktion till forskningsmetodik, s. 62.

41 Eriksson, L.T. & Wiedersheim-Paul, F., Att utreda forska och rapportera, s. 15.

42 Bryman A. & Bell E., Féretagsekonomiska forskningsmetoder, s. 48.

43 Holme, I.M. & Solvang, B.K., Forskningsmetodik — om kvalitativa och kvantitativa metoder, s. 164.
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2.3 Metoddiskusion

Vi kommer nedan, utifran ett kritisk forhallningssatt, att redogora for de val som ligger till
grund for denna uppsats. Syftet med denna redogérelse dr primért att undersoka
uppsatsens tillforlitlighet och synliggora de brister som uppsatsen &r behaftad med.

2.3.1 Teorikritik

Vi har i uppsatsen valt att anvanda oss av i huvudsak tre olika teorier. Teorierna har valts
for att under respektive tillimpningsomrade beskriva och bista oss i besvarandet av vald
problemformulering. En mojlig brist med detta tillvagagangssatt, med hansyn till att
teorierna har ett begransat tillimpningsomrade, &r att vi begransar var mojlighet att se
helheten. Vidare innebdr det faktum att teorierna behandlar olika aspekter att vi inte har
mojlighet att jamfora och stalla dem mot varandra. Detta medfor en risk for att vi far det
svart att forhalla oss okritiska till det resultatet teorierna ger och att teoriernas svagheter
och begrénsningar kommer i skymundan.

Aven om teorierna till viss del har ett snévt undersokningsomrade har teorierna generellt ett
stort tillimpningsomrade. Dock innebér detta en risk for att det som teorierna vunnit i
bredd istéllet gatt forlorat i djup.

2.3.2 Metodkritik

I undersékningen har vi anvant oss av ett relativt stort antal kvalitativa och kvantitativa
undersokningar i form av intervjuer och enkater. Detta innebar att vi kommer erhalla en
stor dataméangd. En risk med detta tillvdgagangssatt &r att vi, p.g.a. tidsbrist, inte kommer
att kunna tolka, strukturera och behandla informationen i erforderlig utstrackning for att fa
ett tillforlitligt resultat. Vidare innebér det valda tillvagagangssattet en hog arbetsbelastning.

En annan potentiell risk med att belysa problemformuleringen ur flera olika perspektiv
(storbankskund, student och anstélld hos SEB) &r att vi, i likhet med teorikritiken, riskerar
en forlust i djup.

2.3.3 Empirikritik

Vi har i uppsatsen valt att begrdnsa oss till aktérerna SEB, Avanza och Nordnet. Detta
medfor risken att vi begransar undersékningens generaliserbarhet gentemot andra aktérer.

En betydelsefull aspekt i sammanhanget &r att tva av uppsatsgruppen fyra medlemmar vid
sidan av sina studier innehar en anstalining hos SEB. Detta forhallande innebér bade
positiva saval som negativa aspekter. En positiv aspekt ar att vi tidigt skede erhdll goda
kontakter och tillgang till information, t.ex. genom SEB Interna natverk (Intranat). Dock
medfor detta forhallande aven en risk for att vi inte kan forhalla oss opartiska, utan istéllet
paverkas av vissa inre och yttre omstandigheter. Till exempel kan forhallandet innebéra att
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vi har svarigheter att inta ett utanforperspektiv och forhalla oss objektiva nar vi skall
beskriva de olika aktdrerna.

Enkater

Valet av respondenter har i fallet med storbankskunder och studenter skett slumpmassigt
och pa frivillig basis. Till dessa tva kategorier har vi som ovan namnts valt att anvanda oss
av enkater. Att utdelningen av enkdterna har forlagts till ett begrénsat antal platser i Lund
respektive Stockholm har i ett stérre perspektiv en begransande inverkan pa resultatets
generaliserbarhet. Aven det faktum att enkatundersokningen genomforts under vardagar pa
lunchtid innebdr indirekt att vi forfarit selektivt, t.ex. genom att de som arbetar sannolikt
anser sig ha lite eller ingen tid att avsatta for att besvara enkatfragorna.

Mot bakgrund av att vi sjdlva uppsokt och delat ut enkéterna till respondenterna finns det
dven en risk att vi omedvetet varit selektiva i var utdelning, t.ex. genom att vi bara tillfragat
sadana som vi tror ar villiga att besvara enkaten.

Intervjuer

Vid intervjuerna har vi foretradesvis valt att vanda oss till hogt uppsatta representanter.
Syftet med detta har framst varit att vi efterstravat att fa tillgang till personer med stor insikt
och kunskap. Dock har detta val medfort att vi "last” pa ett fatal personer, vilket i viss man
medfort att vi hamnat i en beroendestéllning. En annan nackdel till detta val &r &ven att
dessa ofta fungerar som foretagsrepresentanter, t.ex. informationschefer, och har en hog
vana av att summariskt besvara och hantera olika fragestéllningar. Detta medfor naturligtvis
en risk for att intressant och betelsefull information gar forlorad.

2.3.4 Kallkritik

Vi har i uppsatsen &ndvant oss av en stor mangd kallor av skiftande karaktér.

Vi har &ven tvingats att anvanda oss av litteratur av aldre datum. Detta medfor naturligtvis
att vi loper risken att innehallet blivit inaktuellt och foraldrat. Vi har darfor i en hog
utstrackning valt att aven anvanda oss av kéllor hamtade fran Internet. En mojlig brist i att
nyttja Internet som referens ar naturligtvis att deras tillforlitlighet, sérskilt i de fall
informationen inte kommer fran storre och erkénda kallor, kan ifragaséttas.

Vidare ar en stor mangd av informationen som ligger till grund for uppsatsen hamtad fran
aktorernas respektive hemsidor, vilket innebar en stor risk for att erhallen information inte
ar objektiv.

2.3.5 Sjalvkritik

Vi har under arbetets gang initialt valt att arbeta pa distans. Detta tillvagagangssatt har
inneburit att risken for dubbelarbete, oklarheter och missforstand okar.
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3 Presentation av valda aktorer

Vi avser i detta kapitel ge [dsaren en presentation av de aktérer vi har valt att studera. Vi kommer i
punktform ge en lattoverskadlig jamforande bild av de faktorer som vi anser relevanta att studera och som
kan fora vart resonemang framat. Kapitlet syftar till att besvara delfragan:

- Vilka betydande skillnader finns mellan SEB och nischbankerna Avanza och Nordnet som kan
paverka var analys och vart resonemang?

3.1 Historik och kvantitativa data

For att pa ett sa korrekt satt som majligt skapa en objektiv marknadsbild ska vi nu
presentera de aktorer vi valt. Vi kommer forst att kartldgga den historiska utvecklingen for
var och en och se till relevanta data for att lattare forsta marknadens utseende igar och idag.

3.1.1 SEB

"SEB:s affarsidé ar att tillhandahalla finansiella tjanster samt hantera finansiella risker och
transaktioner for foretag och privatpersoner pa ett sadant satt att vara kunder blir ndjda,
vara aktieagare far en konkurrenskraftiy avkastning och vi anses vara goda
samhallsmedborgare.”*

1856 grundades Stockholms Enskilda Bank. Atta ar senare, 1864, bildas Skandinaviska
Banken. Dessa tva skulle drygt 100 ar senare slas samman till en och da ta namnet
Skandinaviska Enskilda Banken, tillika SEB. Anledningen till sasmmanslagningen uppgavs
vara att man pa ett mer konkurrenskraftigt satt ville bemota den 6kande internationella
konkurrens som blev alltmer pataglig. Fusionen dem emellan skulle senare visa sig vara
mycket betydelsefull och i borjan av 80-talet lyckades man visa mycket goda resultat. Man
valde ocksa att starta verksamheter som pa ett bra satt omhandertog utlandska aktorer och
kunders intressen. Den utlandska fokuseringen skulle pa senare ar visa sig vara en lyckad
satsning.

Idag ndr SEB firar 150 ar, ar man en av de fem storbankerna pa den svenska marknaden.
De 0vriga storbankerna som idag réknas dit & Swedbank (tidigare Foreningssparbanken),
Handelsbanken, Danske Bank (filial i Sverige) och Nordea. SEB:s kundbas har
kontinuerligt vaxt och bestar idag av inte mindre an 400 000 foretag och institutioner samt
5 miljoner privatkunder. For att ta hand om dessa har man idag 20 000 anstéllda, vilka till
majoriteten finns stationerade i utlandet. SEB omsatte ar 2005 drygt SEK 34,2 miljarder
vilket var en 6kning sedan 2004 pa dryga 14 %.%

SEB har under lang tid satsat allt mer pa service vilket har uppmarksammats och bel6nats.
Under 2006 forarades SEB Kundcenter med ett hedersomndmnande i tidningen Privata
affarers arliga undersokning, som &r den storsta kundundersokningen inom bankbranschen.
Faktorer som bl.a. avgjorde ar att SEB verkar ta kundbemdtandet pa allvar genom att

44 http.//www.seb.se/pow/wcp/sebgroup.asp?website=TAB1&lang=se.
4 |hid.
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erbjuda ett Kundcenter som har dppet dygnet runt och dar man kan kommunicera pa 17
olika sprak.*

3.1.2 Avanza

”Avanzas affarsidé och viktigaste uppgift dr att hjélpa svenska sparare att gdra battre
affarer.” '

Avanzas vag fram till att bli en av de storsta natméklarna pa marknaden inleddes ar 2001
genom att Avanza forvarvades av Hagstromer & Qviberg (H.Q.). Efter forvarvet fick de
bade aktorerna tillsammans en kundandel som kom att motsvara drygt 50 % av den totala
marknaden bland de aktorer som renodlat sysslade med nithandel.® Kundbasen idag
uppgar till knappa 120 000 kunder av vilka majoriteten handlar pa Stockholmsbdrsen.

Det faktum att verksamheten bedrivs via Internet har maojliggjort for Avanza att begransa
antalet anstallda till endast 145 stycken, som alla arbetar vid bankens huvudkontor. Ar 2005
hade Avanza en omsattning som uppgick till SEK 236,02 miljoner, vilket var en 6kning pa
34 % sedan éret innan.”

3.1.3 Nordnet

”Genom innovation och service forbéattra och forenkla det privata aktie-, fond- och
pensionssparandet med valfrihet och tillganglighet till basta méjliga villkor.” **

Nordnet grundades i mitten av ar 1996 och har sedan dess vuxit till att bli nordens storsta
natmaklare. Efter att ha varit begransad till den inhemska marknaden har Nordnet idag vaxt
och lyckats etablerat sig pa ett flertal marknader i Europa. Inom Nordnet finns idag en
uttalad vision om en vidare utveckling dven i de resterande europeiska landerna.

Den 21 november ar 2006, utsags Nordnet till arets bank. | motiveringen till utmarkelsen
aterfanns omdémen som "fullmatad lagprisbutik”, "kundvanlig attityd” samt att Nordnet

hade "forutsittningar att bli ett fullgott alternativ till de etablerade bankerna”.*

Nordnet &r for narvarande storst pa den svenska marknaden och hade ar 2005 c:a 8,6 % av
avsluten pa Stockholmshdrsen. Kunderna inom Nordnet ar dock inte begransade till handel
pa den nationella marknaden, utan har aven majlighet att bedriva handel pa flera andra
marknader sasom t.ex. USA och Kanada.

Nordnet har idag 220 anstallda och omsétter SEK 434,2 miljoner, vilket &r nédra en 50 %
okning jamfort med éret innan.”

46 http://www.privataaffarer.se/newstext.asp?s=pa&a=17950.

47 http://www.avanza.com/corp/se/download/avanza_arsred05.pdf.

48 http://www.avanza.com/corp/about/historia.jsp.

49 http://sv.wikipedia.org/wiki/Avanza_Bank.

50 Avanzas arsredovisning 2005.

51 http://org.nordnet.se/undersidor/om-nordnet/affarside.html.

52 http://bors.www.dn.se/dn/site/stock/stockdetail.page?magic=(cc%20(detail%20 (TSID%2039657))).
53 Arsredovisning: Nordnet &r 2005.
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3.2 Skillnader mellan de olika aktorerna

Det finns vissa avgorande skillnader mellan SEB, Avanza och Nordnet som paverkar hur
bankerna utformar sina konkurrensstrategier och sin verksamhet. Nedan kommer vi att
redogora for de skillnader som vi anser vara av storst betydelse for var uppsats.

3.2.1 Konsumentkanaler — tillgadnglighetsintstrument

Under det senaste decenniet har mojligheterna att kommunicera med sin omgivning
utvecklats enormt. Utvecklingen har dven lett fram till och resulterat i fler ”kanaler” genom
vilka konsumenten kan kontaktas, dessa kommer vi att presentera ndrmare nedan. Vidare
kan tillaggas att dessa kanaler ar utvalda i samarbete med SEB>.

3.2.1.1 Internet

| dagens samhdlle ser vi en kraftigt dkande Internetanvandning inom i stort satt alla
alderskategorier.> Genom Internet har bade privatpersoner och foretags tillganglighet
revolutionerats och mojligheten att anvanda Internet for att genomfora olika typer av
arende, inklusive bankérenden, har haft en markant 6kning. For Avanza och Nordnet ar
Internet den absolut viktigaste och framsta kanalen att komma i kontakt med sina kunder®.
Aven om SEB har flera andra kanaler gentemot sina kunder anses denna kanal som mycket
viktig, vilket t.ex. framgar av den storre satsning som SEB genomfort for att tillhandahalla
en Internetbank dar man som kund i stora drag kan fa tillgang till alla grundtjanster som
banken kan erbjuda.

3.2.1.2 Telefon

For att ytterligare 6ka tillgangligheten finns det dven en mojlighet for kunder att skota sina
bankérenden via telefon. Detta forfarande krdver naturligtvis en valutvecklad
sakerhetsrutin, vilket de olika bankerna valt att 16sa pa nagot skilda tillvdgagangssatt. Bland
Nordnet och Avanza, som fokuserar pa handel av aktier och derivatinstrument, erbjuds
kunden i princip obegransade majligheter att bedriva handel per telefon®’. Hos SEB kan
kunder i likhet med nischbankerna Avanza och Nordnet anvanda telefontjansten for att
handla vardepapper, men telefonen &r &ven ett viktigt verktyg och kanal for bankens 6vriga
tjanster®. Exempel pa andra telefontjanster an vardepappersrelaterade ar bl.a. radgivning
och enklare forfragningar om kontouppgifter. Aven inom detta omrdde har SEB
vidareutvecklat telefontjansten som kanal genom att bl.a. skapa en tjanst dar kunden kan
onska att bli uppringd av en bankman®. Tjansten har utvecklats for att erbjuda SEB:s
kunder en béttre service bl.a. genom att kunderna skall slippa telefonkder och hdga
samtalskostnader. Utdver ovan ndmnda tjanst har SEB nyligen utvecklat en tjanst dar
kunderna genom att anvénda sin mobiltelefon kan betala rdkningar som forfaller inom kort.
Denna tjanst ar visserligen begransad till vissa speciella mobiltelefoner, men visar dnda pa
att man inom SEB betraktar mobiltelefonen som ett anvandbart verktyg med flera nya
anvandningsomraden och majligheter®.

54 Goldkuhl, P., Personlig intervju, Datum 061115.

55 Svenska Bankforeningen, Banker i Sverige — Faktablad om svensk marknad, s. 11.

% Holland P.C. & Westwood J.B., Product-Market and Technology — Strategies in banking, juni 2001.
57 www.avanza.se samt www.nordnet.se.

58 www.seb.se.

%9 Goldkuhl, P., Personlig intervju, Datum 061212.

60 www.seb.se.
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Aven nischbankerna anvander sig, om an i begridnsad omfattning, av olika telefontjanster.
Till exempel har Nordnet utvecklat en tjanst som gor det mojligt att fa aktielistor direkt pa
mobiltelefonen.”

Avslutningsvis kan ségas att &ven om telefonen i vissa fall betraktas som en gammal kanal,
kommer den fortfarande att utgora en viktig lank mellan kunden och banken. Speciellt
viktig blir kanalen mot bakgrund av att mobiltelefonin kontinuerligt utvecklas tekniskt och
erbjuder en battre mojlighet for mobila tjanster.

3.2.1.3 Kontor

Den stora skillnaden ndr det géller kanalerna ut mot kund kommer dock nar man ser till
kontorsverksamheten. Bankbranschen var, fram till dess att Internet borjade etableras pa
allvar for privatpersoner pa 1990-talet, helt beroende av kontorsverksamheten och lag ofta i
stora vidlyftiga lokaler i stadernas centrala delar. Anledningen till att kontoren da gavs en
sadan tyngd kunde ofta tillskrivas det faktum att dessa var ett av fa tillfallen for banken att
mota sina kunder.

Kontoren utgor &n idag en viktig del i SEB:s strategi och SEB har idag ca 600 kontor runt
om i varlden®. Aven om SEB under &r 2000 stangde ett stort antal kontor till foljd av den
tuffare konkurrensen pa Internet finns SEB genom sina kontor i stort satt fortfarande
representerade i varje storre svensk stad. Till skillnad fran tidigare har man dock anammat
ett mer flexibelt forhallningssatt varvid man regelbundet genomfor analyser for att se till
vilka kontor som gor vinst eller forlust och var nya kontor kan dppnas, samt vilka som bor
stangas®. Vardet av mojligheten till personliga méten och behovet av kontoren som
motesplats har av givit upphov till utbredd diskussion bland storbankerna, detta framst
med hansyn till de moter betydligt hogre kostnader jamfoért med Internetbankerna genom
tillhandahalla denna servicemojlighet.

3.2.2 Produktutbud

Vid en granskning av utbudet av olika produkter som de olika bankerna tillhandahaller sina
kunder kan man se att det foreligger stora skillnader mellan stor- och Internetbankerna. Vi
har dock i denna uppsats valt att avgrdnsa oss fran att studera aktorernas enskilda
produktutbud, utan istallet har fokus lagts pa de produkter som &r jamforbara. For att
underlatta och fortydliga de olika tjanster de olika aktorerna tillhandahaller kommer vi
nedan kort att presentera deras utbud.

3.2.2.1 SEB:s produktutbud

SEB har som grundtanke att erbjuda sina kunder en fullstindig produktportfol;
innehallande alla tjanster som kunderna kan tankas behdva rérande sin ekonomi. Detta
innebdr att SEB har utvecklat en bred och varierad produktportfélj som i praktiken
innehaller allt ifran kontokort och till handel av vardepapper genom radgivare.

61 www.nordnet.se.
62 http://www.seb.se/pow/wcp/sebgroup.asp?website=TAB1&lang=se.
63 Goldkuhl, P., Personlig intervju, Datum 061115.
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En annan grundldggande tanke med storbankernas helhetskoncept ar att de vill kunna
erbjuda kunderna all den ekonomiska hjalp de eftersdker, samlat under ett och samma tak,
ett syn- och tankesatt som vi under uppsatsens gang kommer att belysa vid ett flertal
tillfallen. Under analysen kommer detta helhetskoncept att fa en mer genomgéaende
granskning och ligga till grund for en jamforelse mot nischbankernas mer specialinriktade
kompetens. Nedan foljer &ven en 6verblick av SEB:s utbud av tjanster inom de olika
omradena.

Tabell 3.4 Exempel pa tillhandahallna tjénster/produkter inom SEB.6

Lan Olika typer av lan ar naturligtvis en stor tjanst man ser hos SEB. Lan till hus, bil och bat ar
tre av nio olika 1an som erbjuds till privatkunden.

Pension Idag diskuteras mycket angaende vilket pensionssparande som man ska anvanda och SEB
erbjuder en stor tjanst for att skapa bredd for pensionssparandet.

Radgivning En stor tjanst inom SEB &r deras radgivning. Beroende pa ditt kapital kan man fa olika
former av radgivning och expertis.

Spara/placera SEB erbjuder ett stort antal olika sétt att placera samt spara pengar. Genom att ha allt fran
specifika sparkonton till olika placeringsmajligheter vill man erbjuda bredd for kunden.

Student Studentpaket ar nagot man ser hos alla storbanker, sa aven hos SEB. Gratis kort och
Internetbank &r nagra av tjansterna.

3.2.2.2 Nordnets och Avanzas produktutbud

Nischbankerna Nordnet och Avanza har, till skillnad fran SEB, ett mycket begransat utbud
av produkter och tjanster. De produkter och tjanster som dessa tillhandahaller bestar framst
av sparandetjanster via placering i aktier och andra finansiella instrument sasom optioner
och warranter. All verksamhet fran kundens sida utférs via Internet, vilket gor att
nischbankerna inte ar belastade med de stora kostnaderna som aterfinns hos SEB och de
andra storbankerna. Detta mojliggor ett lagt konsumentpris i kombination med
kvalitetsméssigt jamforbara produkter och tjanster.”

Nischbankerna har utover namnda lagkostnadsstrategi aven en tydlig ambition att Oka
tillgangligheten for sina kunder. Ett exempel pa denna produktutveckling d& Nordnets
nyligen lanserade tjanst dar foretagets kunder via sin mobiltelefon kan fa tillgang till
aktielistor i realtid®.

Aven inom omréadena fond- och pensionssparande har nischbankerna en tydlig malsittning
att kunna erbjuda kunderna ett stort och valdiversifierat utbud. Till exempel har Nordnet
idag, vid sidan av sin starka fokusering pa pensionssparande, ett fondtorg med Gver 800
stycken olika fonder.”

Aven Avanza anvander sig av denna kundstrategi och har for nirvarande narmare 720

stycken fonder i sitt utbud. I utbudet aterfinns aven Avanzas egna fond Avanza Zero som

ar 2006 av tidningen Privata Affarer bel6nades med utmarkelsen “arets prispressare”.®

64 http://www.seb.se/pow/default.asp.

85 Se &ven Avsnitt: 3.2.1.3 Kontor.

86 www.nordnet.se.

67 http://org.nordnet.se/undersidor/tjanster-marknader/tjanster.html.
88 http://www.privataaffarer.se/newstext.asp?s=pa&a=17950.
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Genom att anvanda sig av egna fonder sarskiljer sig dock Avanza fran Nordnet som enbart
erbjuder fonder fran utomstaende forvaltare. ®

3.2.2.3 Prissattning av bankernas produkter och tjanster

Generellt kan noteras att SEB ligger pa en hogre prisniva an nischbankerna Avanza och
Nordnet. Detta kan, som redan ndmnts, férklaras av hogre fasta kostnader hos SEB &n hos
bankens nischade konkurrenter.

SEB motiverar sin hdga prisniva med det mervarde som banken erbjuder sina kunder da de
nyttjar de olika produkterna och tjansterna. Vi kommer inte hér att redogéra fér SEB:S,
Avanzas och Nordnets prissattning ytterligare, utan hdnvisar till Bilaga 6-8 for mer
detaljerad information. De produkter och tjanster vi har valt att inkludera i prislistorna for
SEB, Avanza respektive Nordnet har gjorts utefter vad vi anser vara relevant i vart
resonemang, prislistorna ar saledes ej fullstandiga.

89 http://www.avanza.se/aza/fonder/fondguiden.jsp?orderbookld=41567.

31



4 En Overgripande marknadsbild

For att mjliggora ett insiktsfullt och relevant resonemang i den senare analysdelen avser vi i detta kapitel
att dels redogora for den radande konkurrenssituationen, dels for hur olika konsumenter resonerar vid sina
respektive val av aktor. | var beskrivning av den radande marknadskonkurrensen har var ambition varit
att se till flertalet av de faktorer som vi tror har bidragit och inverkat pa forandringen. Awvslutningsvis
behandlar och redogor kapitlet dven for konsumentbeteendet pa marknaden. Vi kommer i denna
redogbrelse framst se till de allmé&nna faktorer som enligt teorin definierar kundens beteende och de specifika
faktorerna som har storst paverkan pa konsumentrorligheten pa den finansiella marknaden.

Kapitlet syftar till att besvara delfragorna:

- Vilka preferenser styr kunden och hur stor rorlighet finns det pa den finansiella marknaden?
- Hur ser konkurrensen ut pa den finansiella marknaden?

4.1 Konkurrensstituationen idag

Bankmarknaden har genomgatt en omvélvande utveckling och skiljer sig idag oerhort fran
hur den sag ut for 30 ar sedan. Idag rader t.ex. en helt annan konkurrenssituation med en
uppsjo av nya aktorer pa marknaden. Orsaken till denna utveckling ar att forutsattningarna
for att bedriva bankverksamhet avsevart har foradndrats till foljd av bl.a. den avreglering
som inleddes i slutet pa 70-talet, den dkade globalisering och Sveriges intrade i EU. Utover
dessa faktorer har &ven flera teknologiska framsteg inom IT kommit att bidra till denna
utveckling.

For att lasaren skall fa en béttre forstaelse till denna utveckling kommer vi inledningsvis att
redogora for de mest betydelsefulla fordndringarna som bidragit till att skapa den marknad
vi kan se idag. For att ytterliggare underldtta for lasaren att fa forstaelse for
handelseutvecklingen har vi delat in kapitlet i tva delar. 1 den forsta delen kommer vi att
redogora for de forandringar som har lett fram till dagens marknads- och
konkurrenssituation. Darefter kommer vi mer ingaende och detaljerat beskriva hur dessa
forandringar kommit att paverka dagens marknadsforhallanden och konkurrensbild.

4.1.1 Den statliga avregleringen av bankmarknaden

Staten har sedan lang tid tillbaka givits en stor makt for att borga for trygghet och sékerhet
och utova inflytande 6ver bankmarknaden. Den makt som ankommer staten kommer bl.a. i
uttryck genom att Riksdagen givits rétt att stifta lagar pa omradet och att det inrattats
myndigheter med sérskilt ansvar for tillsyn och &vervakning. Till exempel har
Finansinspektionen, dven om avregleringen inneburit ett minskat inflytande, en fortsatt
starkt paverkan pa utvecklingen inom bankmarknaden.”

Den stora avregleringen inom bankmarknaden inleddes pa 1970- och 80-talen med en
avreglering av den tidigare sa hart styrda kreditregleringen, fraimst genom en férandrad syn
pa rantereglering, valutaregleringen, utlaningstak och likviditetskvoter.  Drivkrafterna

70 Konkurrensverkets rapportservice 1999:2, Konkurrensen pa bankmarknaden, s. 27.
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bakom avvecklingen berodde till stor del pa statens ckade lanebehov, att naringslivet
genomgick en okad internationalisering, att det forekom en pataglig internationell vag av
avregleringar samt att den davarande regleringen ansags ge upphov till en rad andra
problem.™

Forutom ovan namnda avreglering kom det ar 1986 en hogst betydelsefull lagandring,
vilket innebar att utlandska banker fick en majlighet att av regeringen fa tillstand att bedriva
bankverksamhet i Sverige, s.k. oktroj’%. Forandringen var dock inte att betrakta som total,
utan tvingade fortfarande nytillkomna bankerna att genomga en s.k. behovsprévning: Vid
denna provning gavs staten fortfarande en mojlighet att stoppa nyetableringen om det
kunde anses foreligga en risk for dveretablering. Denna begrédnsande restriktion i bankernas
etableringsmojligheter kom dock senare under 1990- talet att avvecklas.

Avregleringarna medférde, forutom att bankerna gavs ett delvis 6kat handlingsutrymme,
dven en stark utveckling och efterfragan av nya produkter till foljd av att bankernas roll
blev mer betydelsefull och att det uppkom nya krav pa marknaden. Det blev allt viktigare
med synergieffekter och skalfordelar i syfte att sla ut de fasta kostnaderna pa en storre
kundvolym.” Ett satt som anvandes for att dstadkomma detta var att anvanda sig av
fusioner mellan olika banker. Ett exempel fran denna tid &r bl.a. sammanslagningen mellan
Skandinaviska Banken och Stockholms Enskilda Bank till dagens SEB.

Under 1980- och 90-talen kom bankmarknaden &ven att prdglas av alltmer Okande
kundkrav och mer affarsméssiga kunder. Detta medforde att kundens val av bank i allt
mindre utstrdckning kom att avgoras av lojala, traditionella sk&l utan istéllet av mer
rationella och prisberoende skal.™

4.1.2 Okad globalisering och revolutionerande 1T-utveckling.

Virldens banker sag under 1980- och 90-talet en kraftig nedgang av I6nsamheten. Denna
forsamrade l6onsamhet beroende pa ett flertal olika faktorer, t.ex. att bankerna haft en
allman nedgang av traditionella bankaktiviteter som uttag och insattningar och att de haft
undermaliga lanevillkor i samband med en hdg utlaning. Dessa omstandigheter uppfattades
som dramatiska men kom i det langre perspektivet att fa en relativt kortsiktig inverkan pa
bankernas I6nsamhet och resultat. De faktorer som istéllet kom att drastiskt fordndra
bankbranschen som helhet, bortsett fran de avregleringar som tidigare genomforts, var den
explosionsartade globaliseringen och de teknologiska framsteg som man lyckades
astadkomma. Framstegen inom IT och det faktum att Europa fick en gemensam marknad
skapade och mdjliggjorde i sin tur nya tekniska losningar, innovationer och nyetablering pa
den svenska bankmarknaden. Olika l6sningar inom IT gav allt fler aktrer pa marknaden
mojligheten att erbjuda olika finansiella tjanster till kunder 6ver hela vérlden till minimal
kostnad. Den o©kade globaliseringen tillsammans med en genomgripande avreglering
medforde aven att utlandska banker erbjods en mgjlighet att verka pa den svenska
marknaden inom sadana omraden dar Iénsamheten var som hogst.

1 Konkurrensverkets rapportservice 1999:2, Konkurrensen pa hankmarknaden, s. 27.
72 Med oktroj avses det erforderliga tillstand som krévs for att bedriva bankverksamhet.
73 Konkurrensverkets rapportservice 1999:2, Konkurrensen pa bankmarknaden, s. 112.
74 | i
Ibid.
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4.1.3 Den nuvarande konkurrenssituationen

Bankmarknaden idag ser, som tidigare ndmnts, ut pa ett helt annat sétt an for trettio ar
sedan. Ett utmarkande drag inom den svenska finanssektorn dr den branschglidning som
uppstatt mellan bank- och forsakringsverksamhet. ™ Det finns tex. idag flera
forsakringsbolag som direkt konkurrerar med storbankerna genom att ha etablerat sina
egna verksamheter. Ett av flera exempel pa detta & bl.a. Skandia AB:s etablering av
Skandiabanken och Lé&nsforsakringar med Lansfoérsdkringar Bank. Dock har utvecklingen
dven gatt 4t motsatt hall, dvs. att storbankerna under samma tid har etablerat egna
livforsékringsverksamheter.  Till exempel har SEB wvalt att samla all sin
livforsékringsverksamhet under en och samma avdelning.

Den nya konkurrenssituationen har, férutom ovan ndmnda forsdkringsbolag, dven
inneburit en 6kad konkurrens fran andra aktorer, t.ex. detaljhandelskedjorna. Exempelvis
har IKEA med lkano-banken och ICA varit hogst framgangsrika i att erbjuda olika
finansiella tjanster riktat mot privatpersoner och sma- och medelstora foretag.

Samtidigt som utvecklingen givit storbankerna en 6kad konkurrens inom de traditionella
omradena, erbjuds de samtidigt utokade mojligheter och verksamhetsomraden att verka
inom.

Trots att flera nya aktorer slagit sig in pa marknaden har de fem svenska storbankerna,
Handelsbanken, Nordea, SEB, Swedbank och Danske Bank fortfarande ndrmare en 80 %
marknadsandel och uppbér ndrmare 80 % av samtliga bankers totala balansomslutning.
Intressant att notera i sammanhanget ar dock att storbankerna samlade andel sedan ar 2000
minskat med knappt 8 % pa inlaning respektive 10 % pa utlaning.”

4.1.4 Avslutande kommentar

Den svenska bankmarknaden har genomgatt en process av strukturella forandringar som
har vuxit fram ur avreglering, globalisering och teknisk utveckling. Detta har lett till att
antalet aktorer och utbudet av tjanster pa marknaden okat dramatiskt. De redan etablerade
foretagen har ofta valt att skifta fokus och till att bredda sin verksamhet for att kunna
erbjuda olika helhetsldsningar, samtidigt som nya aktérer etablerat sig inom vissa specifika
segment. Konkurrensen inom vissa delmarknader har fatt en kraftig 6kning, framforallt
inom t.ex. in- och utlaning till hushall.” Inom detta specifika omrade har nischbankerna pa
ett effektivt satt inriktat sig pa de attraktiva bolanen. For att vinna marknadsandelar har ofta
en hogre belaningsgrad och lagre krav pa amorteringar anvands som metod att havda sig i
konkurrensen. Ett antal olika kreditgivare har t.o.m. strackt sig sa langt att de borjat
anvéanda sig av s.k. blancolan, d.v.s. 1an utan krav pa sékerhet som betingar en sérskilt hog
laneranta.

De senare arens utveckling har lett fram till att de fyra storbankernas stéllning kommit att
forsvagas, men som redan ndmnts, & denna minskning endast marginell och bankerna kan
darmed sagas behalla sin i det narmaste oligopoliska marknadsstallning.

75 Konkurrensverket, Konkurrensen i Sverige 2005, s. 135ff.
76 Konkurrensverket, Konkurrensen i Sverige 2006, s. 160.
77 Konkurrensverket, Konkurrensen i Sverige 2005, s. 137.
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Tabell 4.1. De fyra stérsta bankernas marknadsandelar avseende inlaning till svensk allménhet vid utgangen av ar
2005 samt forandring av marknadsandelarna mellan &ren 2000-2005.78

Bank Marknadsandel (%) Forandring 2000-2005 (%)
Swedbank 20,2 -2,3

Nordea Bank 19,6 -3,5

SEB 17,7 -1,7

Handelsbanken* 17,7 -0,7

Summa de fyra storsta | 75,2 -8,1

bankerna

*Inklusive Stadshypotek bank som inférlivades i Handelsbanken under 1997
4.2 Konkurrenssituationen i siffror

Vi kommer nedan att presentera och beskriva radande marknadssituation utifran
information hamtad frén Statistiska Centralbyréan (SCB).” Underlaget som presenteras i den
s.k. Sparbarometern har framst till syfte att snabbt ge en prelimindr kalkyl over hur
hushallens finansiella sparande och formdgenhet forandrats under foregaende kvartal.

Enligt uppgifter fran Sparbarometern har den s.k. nathandeln ékat med drygt 30 % under
ett ars tid. Vidare anger Sparbanksbharometern att c:a 20 % av svenskarna planerar att byta
bank det ndrmsta aret och att narmare 14 % de facto bytt eller kompletterat med ytterligare
bank under det senaste aret.

Tabell 4.2 Grafen visar vilken tjanst de som kompletterat bank har kompletterat till. Cirka 8-9 % av
svenskarna har kompletterat bank senaste aret.s0

28 :
Annat sparande | 23§ '
| 21
Lénekonto | w21
| 12
Annat | 12
| i 10
Pensionssparande | : 10
] . o
Aktier | 6
0 5 10 15 20 25 30

Ja, jag har kompletterat med ytterligare en bank

Av de personer som deltagit i undersékningen svarar c:a 10 % av svenskarna att de har
SEB som huvudsaklig bank, vilket ur ett langre tidsperspektiv forhallit sig relativt konstant.
Aven o6vriga banker i undersokningen redovisar i stort sett siffror som ar jamforbara med
tidigare ar, vilket lett till slutsatsen att storbankernas huvudbanksandelar i stort sett varit
stabila under perioden 1998-2005. Av undersokningen framkom det att c:a 7 % av

78 Konkurrensverket, Konkurrensen i Sverige 2006, s. 159.
9 http://www.sch.se/templates/Standard 24786.asp.
80 |bid.
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svenskarna hade SEB som bibank. Vidare uppgav c:a 30 % av svenskarna att de under ar
2005 var kund hos nagon nischaktor men att endast 6,9 % har en nischaktor som
huvudbank.

Av de personer som deltog i undersékningen uppgav c:a 59 % av svenska befolkningen att
de endast hade en bank. Motsvarande siffra for de personer som endast hade SEB som
bank var drygt 53 %. Av de tillfragade uppgav 1 av 5 att de funderade pa att byta och/ eller
komplettera bank under de narmaste 12 manaderna. Av SEB:s huvudbankkunder var
bendgenheten nagot hogre och uppgick till drygt 26 %, vilket motsvarar drygt 80 000
kunder. Av dem som har bytt eller kompletterat bank det senaste aret har 11 % valt SEB
som huvudbank.

Tabell 4.3 Andel som funderar pa att byta bank de senaste 12 manaderna.s
N

Var 2003 Host 2003 Var 2004 HOst 2004 Var 2005 Host 2005

4.3 Konsumentbeteende pa den finansiella marknaden

Grundlaggande for att ett foretag ska kunna valja ratt strategi och erbjuda sina kunder ett sa
konkurrenskraftigt erbjudande som mojligt, ar att de forstar sina kunders behov och
onskemal. Denna formaga, dvs. att kunna forsta vad kunden efterfragar, r att betrakta som
en hogst betydelsefull konkurrensfordel. Genom att erhalla en forstaelse for de faktorer
som ligger till grund for behoven och 6nskemalen kan féretagen i storre utstrackning
anpassa sitt produktutbud utefter vad kunden efterfragar och pa sa satt na framgang inom
sin bransch. Forstaelsen spelar dven en avgorande roll nar ett foretag beslutar om hur och
vilken del av sin verksamhet som ska lyftas fram till kunden.

4.3.1 Kundens karaktaristik

Vi kommer nedan att beskriva de faktorer som paverkar kundens beteende, dock har vi valt
att avgransa oss till att endast belysa de faktorer som ér relevanta for kundens beteende pa
den finansiella marknaden. Saledes kommer sadana faktorer som faller utanfér denna fokus
att lamnas utanfor.

En kund ké&nnetecknas i grunden av olika karaktéristiska egenskaper som i huvudsak kan
indelas i fyra grupper; kulturella, personliga, sociala och psykologiska.

81 http://www.sch.se/templates/Standard24786.asp.
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Informationen om dessa har hamtats fran boken "Marketing: An Introduction” skriven av
professorerna Gary Armstrong och Philip Kotler.®? Nar kompletterande information
infogas notas denna till harrorande kélla.

4.3.1.1 Kulturella faktorer

De kulturella faktorerna som kunden erhaller genom sin kultur, subkultur och/eller sociala
klass har en stor inverkan pa kunden och bestammer i hog grad dennes beteende.

Kulturens betydelse kan sdgas vara den mest grundldggande orsaken till kundens behov och
beteende. Eftersom manniskors beteende till stor del styrs av inlarning utgdr uppvaxtmiljé
och personer i den direkt relaterade omgivningen en stor influens pa kundens beteende.
Kulturen erbjuder aven végledning i olika kopbeslut som fattas av kunden.®* Kultur ar ett
omfattande begrepp och skiljer sig avsevért mellan olika platser. Det &r darfor av yttersta
vikt att ett foretag forstar och kan anpassa sig efter dessa skillnader: Om inte denna
lyhordhet finns hos foretagen foreligger annars en risk for att foretaget erbjuder felaktiga
produkter eller haller sig med en felaktig marknadsforing.

Varje kultur kan delas in i subkulturer. Dessa utgérs av en grupp manniskor som delar
samma varderingar baserade pa likartade bakgrunder och erfarenheter. Dessa subkulturer
utgor viktiga segment pa marknaden och &r attraktiva ur produktutvecklings- och
marknadsforingssynpunkt.®

Den sociala klassen ar ytterligare en kulturell faktor som paverkar kundens beteende.
Denna utgors av ett samhélle vars medlemmar har likartade vérderingar, intressen och
beteenden. Dessa grupper kan bestdimmas genom att se till faktorer som yrke, inkomst,
utbildning och valstand.

4.3.1.2 Personliga faktorer

Kundens beteende influeras dven utav personliga faktorer som dennes alder och stadium i
livscykeln, yrke, ekonomiska situation och livsstil. Dessa kan anvéndas for att bilda
kundsegment som sedan kan erbjudas specialanpassade produkter.®

Kundens efterfraigan paverkas beroende pa alder och var i livet denne befinner sig.
Beroende pa om kunden ar ung eller gammal, ar i ett forhallande eller har familj efterfragas
olika produkter.

Kundens yrke och karriar har ofta en stor paverkan pa efterfragan och valet av produkt. En
hogt uppsatt tjansteman med en hdg inkomst efterfragar t.ex. ofta andra produkter an en
ldginkomsttagare. Detta resonemang géller dven for kundens ekonomiska situation, en
kapitalstark kund har ett storre behov av placerings- och forvaltningstjanster an en
laginkomsttagare.®

82 Kotler, P. & Armstrong, G., Marketing: An Introduction, s. 141-160.

8 Schifferman, G.L. & Kanuk, L.L., Consumer Behaviour, s. 105.

84 Kotler, P & Armstrong, G. & Saunders, J. & Wong V., Principles of marketing, s. 156.
85 Assael, H., Consumer behaviour and marketing action, s. 60.

8 Kotler, P & Armstrong, G. & Saunders, J. & Wong V., Principles of marketing, s. 160.
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Kundens livsstil bestams utifran tre faktorer; kundens aktiviteter, intressen och asikter om
sig sjélv och sin omvarld. Kunden kan delas in i atta grupper baserat pa tva faktorer;
primar motivation och resurser. Den priméara motivationen innefattar ideal, framgang och
sjalvuttryck. Beroende pa vad som motiverar en specifik kund kan foretaget avgora vilken
typ av produkt som efterfragas, till exempel efterfragar personer som motiveras av
framgang generellt produkter som imponerar pa omgivningen. Kundens resurser kan delas
ini en 13g och en hog kategori beroende pa inkomst, yrke, vélstand, utbildning m.m.*

4.3.1.3 Sociala faktorer

Kundens beteende influeras av manga sma gruppers paverkan. Om kunden tillhér en grupp
som har en direkt paverkan pa kunden ar han en medlem i gruppen. Det finns dven
grupper som kunden inte & medlem i men som &nda i stor utstrackning paverkar
kopbeteendet, dessa kallas referensgrupper.

Aven familjer har en stor paverkan pa kundens beteende vid val och kop av produkt. Som
medlem i familjen utsatts kunden redan i tidig alder for familjens beteende och
behovsmonster, normer och asikter vilket medfér att familjen utgor en viktig faktor vid
produkt- och marknadsféringsstrategier.

4.3.1.4 Psykologiska faktorer

Den sista faktorn som omnamns i teorin dr den psykologiska faktorn. Denna utgors i
huvudsak av motivation och uppfattning.

Motivation &r det som driver kunden till att agera utifran ett behov och fa det tillfredstallt.
Uppfattning dr den process i vilken kunden valjer ut och tolkar information for att skapa
sig en bild av hur foretagens erbjudande ser ut.

4.3.2 Typiska konsumentbeteenden pa den finansiella marknaden

| detta avsnitt avser vi att beskriva nagra av de typiska kundkaraktaristika pa den finansiella
marknaden. Till en borjan kommer vi kortfattat att redogora for relationen mellan kund
och marknad, for att dérefter flytta fokus till att ndrmare studera de olika hinder som finns
for kundrorlighet pa marknaden. Awvslutningsvis kommer vi att redogora for den
sparpotential som finns vid ett rorligare kundbeteende pa marknaden. Med sparpotential
avser vi har framst de fordelar och besparingar som en kund eventuellt kan erhalla genom
att aktivt byta bank.®

4.3.2.1 Relationen mellan kund och marknad

Konsumenten pa den finansiella marknaden skiljer sig inte i egentligen mening fran andra
konsumenter pa en annan marknad. De har en, i likhet med andra, stravan efter de basta
alternativen baserat pa faktorerna kvalitet och pris. Faktorer som i forlangningen verkar for
att framja konkurrensen och sanker kostnaderna for konsumenten. Utifran detta
betraktelsesatt kan saledes aktiva konsumenter pa den finansiella marknaden spara pengar
genom att jdmfdra de olika bankernas alternativ med varandra. FOr privatpersoner kan t.ex.

87 Kotler, P & Armstrong, G. & Saunders, J. & Wong V., Principles of marketing, s. 162.
8 Konkurrensverket, Konsumentrorlighet pa de finansiella marknaderna, s. 50.
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stora besparingarna goras i samband med att man tagit stora lan. Det ar dock viktigt i
sammanhanget att poangtera att det dven finns andra typer av tjanster som bankerna
tillhandahéller dar det kan finnas ett stort mervarde for konsumenten att vara flexibel.
Forekomsten av flexibilitet och Okad rorlighet skapar i sig forutsdttningar till Okad
konkurrens, effektivare erbjudanden och lagre kostnader for konsumenten.®

4.3.2.2 Hinder mot kundrérlighet pa den finansiella marknaden

Det finns flera olika faktorer som verkar hindrande mot rorligheten pa den finansiella
marknaden. Vi kommer nu att belysa ett antal av dessa faktorer som &r direkt relaterade till
var senare analys och resonemang. Vi ar dock medvetna om att det finns ytterligare faktorer
som paverkar kundens rorlighet pa den finansiella marknaden, men har medvetet valt att
avgransa oss till faktorer redovisade nedan.

Tjanstens natur

Finansiella tjanster &r inte av den karaktaren att de gynnar en storre rorlighet pa marknaden.
Erbjudandena dr ofta av en komplex sammanséttning vilken konsumenten ofta kan ha
svarigheter att forstd. Den forsamrade insikten kring tjansten och vad den erbjuder
forsvarar darfor en jamforelse mellan olika leverantorers produkter och minskar darfor
sannolikheten for ett leverantorsbyte.*

Bankprodukter &r, till skillnad fran forbrukningsprodukter, att betrakta som mer langsiktiga
varor. Konsumenten stélls i regel inte infor aterkommande valsituationer mellan olika
leverantOrer, utan ofta gor konsumenten ett eller flera val som dérefter foljer honom tills ett
aktivt val att anlita en annan leverantor gors.

Det faktum att merparten av bankernas produkter inte &r homogena, utan ofta bestar av
komplexa sammansattningar med specifika villkor, bidrar ytterliggare till att forsamra
forstaelse och rorlighet pa marknaden. Vidare ar bankens prissattning manga ganger
individuell, vilket innebdr att kostnaden dels kan skilja sig inom en och samma bank, dels
mellan en bank och en annan.*

"Att en hundralapp kan kosta olika mycket beroende pa en rad omstandigheter och att
affarsrisken kan vara helt avgorande for tjanstens pris kan vara nog sa svart att forsta. Nar
dven den mer insatte konsumenten kan formodas ha svart att beskriva de tjanster han
faktiskt anvander och hur mycket de kostar var for sig blir situationen an mer komplex.”*

Transparens

Ofta utgor olika typer av omstallningskostnader ett hinder vid byte fran en leverantor till en
annan, vilket ar ett tydligt hinder mot rorligheten pa marknaden. Med begreppet
omstallningskostnader menas generellt de kostnader som fungerar som en motvikt till
potentiella vinster som skulle uppsta vid byte av leverantor. Till exempel kan hoga
intradesavgifter och utebliven bonus forekomma vid leverantorsbyten. Utover dessa direkta
kostnader kan det dven forekomma flera indirekta kostnader, t.ex. kostnader for att samla
in information avseende de olika leveranttrernas priser och kvalitet.

8 Konkurrensverket, Konsumentrorlighet pa de finansiella marknaderna, s. 7.
9 Goldkuhl, P., Personlig intervju, Datum 061212.

9 |bid.

92 Konkurrensverket, Konsumentrorlighet pa de finansiella marknaderna, s. 37.

39



"Om det &r forenat med betydande svarigheter att jamfora olika foretags priser och villkor
minskar kundens benégenhet att utnyttja frdelaktiga villkor hos andra foretag™

Prissattningen pa bankmarknaden &r oerhort komplicerad da det, som namnts ovan, ofta
finns ett stort forhandlingsutrymme kring priset for konsumenten. Detta
forhandlingsutrymme uppkommer eftersom banktjansterna ofta kombineras med andra
erbjudanden med olika former av rabatter. Vissa tjanster far finansiera andra och vice versa
vilket kan leda till att prissittningen blir relativt individuell och oklar for konsumenten.*
Aven om det finns en generell prissattning som ar lattillganglig for kunden blir slutpriset pa
tjansten svaroverskadlig. De olika rabatterna kan aven i vissa fall anvandas for att belona
lojala kunder vilket ytterliggare bidrar till att minska incitamenten for ett bankbyte.”

Samarbeten om infrastruktur

Det kan diskuteras huruvida denna faktor utgor en direkt paverkan pa rorligheten pa den
finansiella marknaden. Vi beddémer dock att samarbetet och tilltrade till infrastrukturen i
vissa fall kan ha, om inte direkt sa i vart fall indirekt, paverkan pa rorligheten pa
marknaden.

Bankmarknaden karaktériseras av ett mindre antal jamnstora aktorer i en oligopolisk
stallning. Sa lange detta forhallande rader finns det incitament till att samarbeta om tilltradet
till infrastrukturen vilket tar sig uttryck i att de storre bankerna samarbetar om bland annat
betalnings- och clearingsystem. Problemet vid en sadan hér situation ar att det finns
incitament till att hoja priset for systemen i syfte att minska konkurrensen pa de relaterade
marknaderna.

Utan mojligheten att anvénda sig av denna infrastruktur &r det i det ndrmaste omajligt for
en bank att bli framgangsrik pa marknaden. Betydelsen av tillgangen till systemen
understryks ytterligare dd man beaktar det faktum att Sverige ar det land i Europa som har
flest kontantuttag per automat. Samtidigt &r Sverige det land i Europa som har minst antal
uttagsautomater per invanare.*

Ett annat problem &r den negativa paverkan pa nyetableringar som dessa system ger
upphov till. Da kostnaden for att etablera alternativa system &r valdigt hog blir det av
avgorande betydelse for nytillkomna aktorer pa marknaden att tillgang ges till de befintliga
systemen. Problematiken blir &n mer omfattande da man ser till att systemens &gare, det vill
saga bankerna, har ytterligare incitament till att prissatta tillgangen till systemen pa ett satt
som utestanger mindre och nytillkomna aktérerna.”’

Intressant att nd&mnda i sammanhanget &r att flera nischbanker véant sig till
Konkurrensverket med klagomal over att det befintliga systemet otillborligen gynnat de
storre aktorerna pa bankmarknaden.

Internet

93 Konkurrensverket, Konsumentrorlighet pa de finansiella marknaderna, s. 38.

% |bid, s. 39.

9 Goldkuhl, P., Personlig intervju, Datum 061212.
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Internet har haft en stor inverkan pa den svenska bankmarknaden, for savéal bank som
konsument. For konsumenten har en av de mest betydande férdelarna utgjorts av den
okade tillgangligheten att information angaende olika leverantorer och deras tjanster lattare
askadliggors. Internet har for banken ocksda medfort betydliga effektiviserings- och
rationaliseringsvinster samt dven mojliggjort for nya aktorer att etablera sig pa marknaden.
De kostnadsbesparingar som Internet medfér, bl.a. mojligheten for bankerna att minska
sina kontorskostnader, har lett till att dven storbankerna med ett rikstdckande kontorsnat
har infort avancerade natbanker.*

Internet har under de senare aren dven fatt sitt genomslag hos kunden. Generellt har
nathandeln okat avsevart, under det forsta halvaret 2006 ckade handeln med nastan en
tredjedel jamfort med samma period ar 2005.* Under &r 2005 stod nathandeln dessutom
for 2.1 % av den totala detaljhandeln, samtidigt som andelen svenskar som har handlat pa
Internet och betalat med kontokort 6kat fran 9 till 35 % sedan ar 2001.'®

En av de klart storsta konsumentfordelarna med att utrétta sina bankarenden pa Internet ar
att konsumenten enkelt far en god 6verblick 6ver hela sin tjansteportfolj. Efter en enklare
sakerhetsinloggning finns alla de tjanster som konsumenten nyttjar lattillgdngligt och
overskadligt med kompletterande individuell information. Om konsumenten nyttjar de
finansiella tjanster som erbjuds av aktie- eller fondmaklare far denne enkelt en Gverblick
over hela sin portfdlj av investeringar. Fondméklare representerade Over Internet erbjuder
dessutom ofta dversikt av hela konsumentens portféljinnehav, oavsett forvaltare. Det finns
dock annu ingen webbplats dar konsumenten kan 6verblicka olika ataganden och tjanster i
fler &4n en bank. Anledningen till detta ar att bankerna inte tillats lamna ut den personliga
information som en sammanstéllning av en kunds ataganden i banken skulle innebara.’®
Detta innebar dven i sin tur att da konsumenten flyttar vissa tjanster fran en bank till en
annan bank gar han miste om den Overskadlighet som han skulle ha haft om alla
banktjanster nyttjades inom samma bank. Om konsumenten till fullo vill utnyttja de olika
leverantdrernas erbjudanden ar han tvungen att logga in pa flera bankers hemsidor. Detta i
sig kan verka avskrackande for manga kunder och kan samtidigt vara forenat med direkta
omstéllningskostnader om konsumenten maste lara sig en ny struktur och nya
sakerhetsrutinerna for flera olika natbanker. En 6kning av kostnaderna kan tillkomma da
varje bank i regel tar betalt for sin Internettjanst.'®

4.3.2.3 Sparpotential till foljd av rorlighet

For att kunna fora ett resonemang kring hur och varfér konsumenten ska féredra specifika
erbjudanden fran bankerna maste dven kostnadsbesparingen av ett byte beaktas. Denna
besparing maste belysas samt goras tydlig och lattillganglig for kunden, i syfte att 6ka
bankens kundbas.

Da banker forsoker konkurrera med "helhetserbjudanden” ar det vanligt med paketpriser
och rabatter i samband med dessa. Nackdelen fér konsumenten &r i detta fall att kostnaden
for varje tjanst inte framgar vilket leder till en forsamrad pristransparens.

9 http://www.konkurrensverket.se/press/pressmeddelanden/2006/utskrift/text_prm_1-2006.shtm.
99 Sparbarometern, Forsta kvartalet, 2006.

100 | bid.
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102 | hid.
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Bankkontorens geografiska lage inverkar dven pa rabatternas omfattning. Smastadskontor
erbjuder i mycket storre utstrackning sina kunder rabatterade tjanster dn de kontor som
ligger i storstaderna. Den framsta forklaringen till detta fenomen aterfinns i de relationer
som uppstar mellan personal och kund pa smastadskontoren. Smastadskontoret har en
kundrelation pa ett mer personligt plan an vad som é&r fallet i en storstad, vilket paverkar
personalens bendgenhet att lamna rabatter till sina kunder.®

Vi kommer nedan att presentera resultatet fran en jamforelse av kostnaden mellan olika
bankalternativ, ursprungligen genomford av Konkurrensverket.'*

Kostnadsjamforelse mellan olika bankalternativ
Denna jamforelse ska ses som ett verktyg for att askadliggéra huruvida marknadens
ineffektiviteter kan resultera i besparingar for kunden.*®

Jamforelsen askadliggor pa ett tydligt satt hur mycket olika hushall kan spara pa okad
rorlighet. Uppgifterna i jamforelsen ar fem ar gamla varfor resultatens exakta vérde inte ar
av vasentlighet, dessa bor istéllet anvandas som riktlinjer och stéd for om det finns en
sparpotential vid rorlighet eller ej. Det véasentliga ar saledes svaret pa fragan huruvida
kunden kan sinka sina kostnader till foljd av rorlighet pa bankmarknaden, eller e;.

"Jamforelsen ar utformad sa att den dyraste respektive billigaste paketlosningen redovisas
jamte en kombination av de billigaste tjansterna utvalda individuellt i olika banker, nedan
bankmix. Berakningarna redovisas fore skatt.”

Nedan presenteras resultatet av jamforelserna som har gjorts mellan de olika
paketlésningarna och bankmixen, for hushall A-D.

De olika jamforelserna sager oss framforallt tre saker:

e Oavsett hushallssituation och privatekonomi ar bankmixen, det vill siga en
kombination av olika bankers erbjudanden, alltid lika billig eller billigare dan den
billigaste paketlésningen

e Alla hushall reducerar sina kostnader vid anvéndande av Internetbank.

e De stdrsta besparingarna gor hushallen pa bolanerantan vid val av bankmixen vilket
sager oss att alla hushall kan gora stora besparingar pa en effektiv allokering av sina
bolan.

Tabell 4.4 Skillnaden mellan den billigaste paketlgsningen och bankmixen for Hushall A-D.107

Kostnad billigaste | Kostnad Skillnad mellan billigaste
paketlésningen bankmixen paketlosningen  och  bankmixen
(SEK/ar) (SEK/ar) (SEK/ar)

Hushall A 45714 45 644 70

Hushall B 1060 1060 0

Hushall C 45514 45074 440

Hushall D 51 45 6

103 Goldkuhl, P., Personlig intervju, Datum 061212.

104 Konkurrensverket, Konsumentrorligheten pa de finansiella marknaderna, s. 50 ff.

105 Fgr ndrmare granskning av de uppgifter som ligger till grund for jAmforelsens resultat, hdnvisas
Konkurrensverket, Konsumentrorligheten pa de finansiella marknaderna s. 50 ff.

106 Konkurrensverket, Konsumentrorligheten pé de finansiella marknaderna, s. 54.

107 Uppgifterna ar hamtade ifrdn Konkurrensverket, Konsumentrérligheten pa de finansiella marknaderna, s. 54 — 58.
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5 En teoretisk ansats

| detta avsnitt amnar vi att presentera och redogora for tre olika teorier som understodjer vart och
uppsatsens syfte. De teorier som vi valt att anvénda oss av ar Porters teori om de fem konkurrenskrafterna,
Porters teori om de generiska konkurrensstrategierna samt Parasuraman m.fl.:s gapanalys. Kapitlet inleds
med en motivering till valda teorier och deras relevans for uppsatsémnet. Dérefter kommer respektive teori
att behandlas enskilt i syfte att forankra och inrymma var problemformulering i en teoretisk referensram.

5.1 Inledning och motivering till valda teorier

Vi har i detta avsnitt valt att forankra problemformulering i en teoretisk referensram genom
att ndrmare beskriva och studera tre grundldggande teorier. Vi har valt att anvanda oss av
Porters teori om de fem konkurrenskrafterna, Porters teori om de generiska
konkurrensstrategierna samt gapanalysen.

Inledningsvis valde vi Porters femkraftsmodell eftersom den enligt oss pa ett tydligt satt
askadliggor de olika krafter som kan paverkar ett foretags konkurrensstrategi. Till en borjan
kommer vi att utga ifran och analysera den nya, komplexare marknadssituation som SEB
nu verkar i. Genom att vi anvander oss av femkraftsmodellen far vi ett verktyg som
m0jliggor detta.

Nar vi har specificerat och analyserat de krafter som kan komma att inverka pa valet av
konkurrensstrategi vill vi darefter anvanda oss av en modell som kan bista oss i valet av
lamplig strategi for SEB. Vi har for andamalet valt att anvdnda oss av den s.k. generiska
konkurrensstrategin som &r en teori vilken pa ett vardefullt satt kan hjalpa oss att identifiera
och senare analysera de grundldggande strategier som SEB kan anvénda sig av i
konkurrensen med nischbankerna.

Vi har utdver ovan ndmnda teorier &ven valt att anvénda oss av gapanalysen, som har till
syfte att beskriva och oka forstaelsen till varfor en tillnandahallen tjanst inte alltid &r
Overensstdmmer med kundens forvantade kvalitet. Vi valde denna modell eftersom det ar
av betydelse for att kunna utreda om SEB:s produkter och tjanster ar prisvarda och haller
den kvalitet som krévs utav deras kunder.

5.2 Porters femkraftsmodell

All information i avsnitt 5.2 rérande Porters femkraftsmodell a&r hamtad fran boken
"Competitive advantage — Creating and sustaining superior performance” skriven av Michael Porter.'®

Konkurrensstrategi syftar till den process da foretaget positionerar sin verksamhet pa ett
sadant satt att organisationens varde och utmarkande egenskaper maximeras. Foretaget kan
vélja olika strategier for att uppna konkurrensfordelar, dock bor foretaget pa ett tidigt

108 porter, M., Competitive advantage — Creating and sustaining superior performance, s. 3-33.

43



stadium, innan beslut om strategi, genomféra en analys av sin konkurrerande omgivning.
Graden av denna konkurrens bestams enligt Porter utifran fem stycken konkurrerande
krafter. Det sammanlagda inflytandet som utgors av dessa fem krafter avgdr branschens
fortjanstpotential. De paverkar dven strukturen pa marknaden och saledes aven foretagets
affarsidé, mal och strategi.

Figur 5.1 Porters fem konkurrerande krafter.100

MNyetableringshot

Kiiparens Rivalitet mellan existerande Leverantirens

firhandlingsstyrka konkurrvender firhandlingssiyika

Substitutionshot

5.2.1 Rivalitet mellan existerande konkurrenter

Rivalitet mellan etablerade foretag uppstar till foljd av att en eller flera aktorer kénner sig
hotade eller ser mojligheter att flytta fram marknadspositionen. Pa de flesta marknader &r
foretagen 6msesidigt beroende av varandra, vilket innebér att det ena fOretagets rorelser
avsevart paverkar dess konkurrenter. Detta forhallande motiverar ett beteende dar foretag
agerar med en direkt reaktion fran sina konkurrenter. Om fGretagens aktioner och
motaktioner nar en viss punkt kan foljden bli att hela branschen tar skada. Vid t.ex.
priskonkurrens ar denna risk sarskilt stor da ett foretags nedgang i pris snabbt matchas av
konkurrenternas med konsekvensen att hela branschens marginaler férsamras.

Rivaliteten mellan existerande foretag ar stor da foljande forhallanden rader:

- Marknaden bestar av jamnstora och jamnstarka aktorer.

- Lag branschtillvaxt.

- Hoga fasta kostnader.

- Lég produktdifferentiering och hoga kostnader i samband med leverantorsbyte.

- Strategiska motiv vilket far som foljd att foretaget ar villigt att acceptera lagre
marginaler for den strategiska betydelsen som en etablering pa marknaden innebér.

- Hoga uttréddeskostnader.

5.2.2 Nyetableringshot

Nyetableringar ar ett hot mot existerande foretag och sker da en ny aktor antingen
organiskt eller via forvarv etablerar sig pa marknaden. Anledningen till nyetableringen &r att
den nya aktdren ser potential pd& marknaden och en méjlighet att utnyttja den. Hur mycket
den nya aktéren kan hota de existerande marknadsaktorerna beror pa omfattningen av
marknadens intréddesbarridrer samt den motreaktion som dr att vénta av redan etablerade
foretag. Det finns ett antal faktorer som inverkar pa omfattningen av nyetableringshotet.

109 Porter, M., Competitive advantage — Creating and sustaining superior performance, s. 4.
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5.2.2.1 Skalfordelar

Med detta avses de besparingar per sald enhet av en produkt som foéretaget uppnar via sin
storlek och omfattning av produktion. Skalférdelar minskar hotet fran nyetableringar déa det
tvingar den nya aktoren att etablera en verksamhet av stor omfattning och dérmed riskera
en kraftig motreaktion fran etablerade konkurrenter, alternativt att etablera en mindre
verksamhet och acceptera en hdgre kostnad per producerad enhet.

5.2.2.2 Produktdifferentiering

Produktdifferentiering avser den fordel etablerade foretag har via véletablerade varumarken
och  existerande  kundrelationer.  Dessa  fordelar  kommer  fran  tidigare
marknadsforingskampanjer, kundservice eller det faktum att foretaget eller dess produkt var
forst pa marknaden. Produktdifferentiering minskar hotet fran nya aktorer da det innebéar
att nyetablerade foretag maste lagga stora summor pa att fa kundens fortroende och ett
accepterat varumarke.

5.2.2.3 Etableringskostnad/Kapitalkrav

Om en etablering pa en ny marknad &r forenat med stora initiala investeringar och
kostnader, minskar hotet fran nya aktorer. Utgors dessutom merparten av oaterkalleliga
kostnader, som till exempel forsknings- och utvecklingskostnader, minskar hotet ytterligare.

5.2.2.4 Tillgang till distribueringskanaler

Ett nyetablerat foretag maste ha en saker och palitlig kanal for distribution av dess
produkter. Om etablerade foretag redan utnyttjar befintliga distributionskanaler i stor
omfattning maste det nya foretaget lagga stora resurser pa att fa tillgang till dessa.

5.2.2.5 Kompetens, Larande, Fortroende och Relationer

De etablerade foretagen kan ha kostnadsfordelar som ej dr tillgdngliga for den nya aktdren,
oavsett dess storlek eller skalfordelar. Dessa kan utgéras av kunskap kring
produkterbjudandet, fordelaktig geografisk utbredning eller en larandekurva som resulterar
i en mer kostnadseffektiv process.

5.2.2.6 Motreaktioner fran etablerade foretag

En avgorande faktor for nyetableringshotet ar den motreaktion nya aktorer kan vénta fran
de redan existerande foretagen pa marknaden. Ju starkare motreaktionen ar desto mer
minskar risken for nyetablering.
Forhallanden som talar for ett starkt motstand ar foljande:
- Historiskt starka motreaktioner av de etablerade foretagen pa den aktuella
marknaden.
- Etablerade foretag innehar stora resurser som kan anvandas for att mota och sla ut
ny konkurrens.
- Svag branschtillvéxt vilket medfor att marknadsandelar endast kan uppnas via en
reducering i etablerade foretags andelar. Nya foretag har initialt oftast dalig
I6nsamhet vilket forsvarar nyetablering vid svag branschtillvéxt.
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5.2.3 Substitutionshot

| princip alla foretag inom alla branscher ar utsatta for konkurrens fran substitutprodukter.
Substitut utgor en branschs totala priselasticitet i avseendet att de sétter ett tak pa de priser
som foretagen kan ha pa sina produkter.

5.2.4 Koparens forhandlingsstyrka

Koparen &r stark om den kan pressa foretagen till lagre prissattning, hogre kvalitet pa
tjdnsten, fler tjanster samt genom att spela ut konkurrenter mot varandra.
Forhandlingsstyrkan hos kunden &r stor om foljande géller:
- En stor forséljningsvolym harror till en eller ett fatal kunder.
- Kundens inkop utgor en stor del av dess totala kostnad. Kunden &r da mer
angeldgen om att handla till basta pris.
- Produkterna pa marknaden &r standardiserade och kunden kan enkelt hitta
alternativa leverantorer.
- Da kunden har full information kring marknadens erbjudanden kan denna
sakerstalla att handel sker till 1agsta pris.

5.2.5 Leverantdrers forhandlingsstyrka

Leverantoren kan utdva makt Over sina kOpare genom hot om forsdmrad kvalitet eller
hogre priser pa levererade varor. Leverantorens forhandlingsstyrka kan ses som en
spegelbild av koparens och &r stor om féljande galler:

- Leverantorsgruppen &r mer koncentrerad an de foretag som den handlar med.

- Fasubstitut existerar pa marknaden.

- Kunden eller branschen utgér ej en stor del av leverantdrens intékter.

- Leveranttrens produkt ar av stor betydelse for kundens verksamhet.

Som SEB:s, Avanzas och Nordnets leverantorer kan namnas t.ex. fondbolag som later
bankerna marknadsféra och sélja deras fonder, externa fondférvaltare, systemleverantorer,
fastighetsdgare m.m. Vi anser dock att dessa utgor en mindre och svardefinierad paverkan
pa bankernas verksamhet och kommer darfor att bortse fran leverantorernas
forhandlingsstyrka i var analys.

5.3 Generiska konkurrensstrategier

All information i avsnitt 5.3 rérande Porters teori om generiska strategier ar hamtad fran
boken ”Competitive advantage — Creating and sustaining superior performance” skriven av Michael
Porter.'

Grunden for 1angsiktig 6veravkastning'* ar att foretaget innehar en varaktig komparativ
fordel. Ett foretag kan skilja sig fran sina konkurrenter pa manga olika sétt avseende dess
strategi, men for att kunna hantera de fem konkurrenskrafterna sa identifierar Porter tre

110 Porter, M., Competitive advantage — Creating and sustaining superior performance, s. 34-46.
111 Med ”langsiktig 6veravkastning” avses avkastning dver branschgenomsnittet.
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grundldggande strategier som ett foretag kan anvénda sig av; kostnadsledarskap,
differentiering och fokusering.

5.3.1 Kostnadsledarskap

Denna strategi innebér att foretaget dr marknadsledande avseende lagsta produktpris.
Kostnadsledarskap fordrar effektiv skalproduktion, ihérdigt kostnadsreduktionsarbete,
strikt kontroll uppifran och kostnadsminimering inom omraden som forskning och
utveckling, service, marknadsforing, personal och lokal. En kostnadsinriktad ledning med
erfarenhet av att konkurrera med lagsta pris ar dessutom nddvandigt da denna filosofi
maste genomsyra alla foretagets verksamheter och avdelningar.

Da ett foretag positionerar sig som ett lagkostnadsalternativ minskar inflytandet fran
koparen samt leverantoren. De faktorer som majliggor en lagkostnadsstrategi bidrar ofta
dven till att forstarka intradesbarridrerna pd marknaden, sarskilt eftersom skal- eller
kostnadsfordelar tillimpas. Foretaget upplever dven vid en framgéangsrik lagkostnadsstrategi
ett skydd mot substitut fran dvriga konkurrenter. Detta forutsatter dock att foretaget ar det
ledande lagkostnadsalternativet och inte ett av flera.

En varaktig lagkostnadsfordel kommer att generera Gveravkastning at foretaget ponerat att
de priser som debiteras ligger under eller ndra branschgenomsnittets. Dock kan inte en
kostnadsledare bortse fran differentiering som en faktor."> Om foretagets produkter ej
accepteras av koOparen tvingas kostnadsledaren till att sélja sina produkter till ett pris
avsevart lagre &n konkurrenternas. Detta kan helt eller delvis eliminera den kostnadsfordel
som foretaget innehaft.

5.3.2 Differentiering

Att skapa konkurrensfordelar genom differentiering innebar att foretaget producerar nagot
som av kunden uppfattas som unikt. Differentiering gentemot konkurrenter kan ske pa
olika satt; design, image, teknologi, tillbeh6r, kundservice eller lokal nédrvaro. Viktigt i
sammanhanget ar att understryka att foretag ej kan bortse fran sina kostnader da det antar
en differentieringsstrategi. Kostnaderna ska minimeras Overallt i organisationen dér de inte
gar ut dver differentieringen.

Om foretaget lyckas tillimpa en framgangsrik differentieringsstrategi skyddas det fran
konkurrens fran andra aktorer pa marknaden, till foljd av en lojalitet mot varumérket och
en mindre prisk&nslighet som resultat. Det bidrar dven till 6kade marginaler vilket gor att
foretaget ej behdver konkurrera med laga priser. Lojaliteten fran kunden skapar dven en
svaroverkomlig intradesbarriar som gynnar foretaget och dven minskar hotet fran substitut.

Forutsattningen for en differentieringsstrategi ar de hogre kostnader i form av forskning,
produktutformning, kvalitet och kundservice som den motiverar. Aven om kunden inser
foretagets Overlagsenhet ar det inte nodvandigtvis sa att denne &r villig att betala det hogre
priset.

112 Denna konkurrensfordel redogors for mer ingaende senare i kapitlet.
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Differentiering som strategi bor dock inte tillimpas om malet ar att maximera foretagets
marknadsandel. Detta eftersom kénslan av exklusivitet och att vara unik ej ar forenlig med
en stor marknadsandel.

5.3.3 Fokusering

Denna konkurrensstrategi skiljer sig en del fran de tva tidigare strategierna eftersom den
inriktar sig pa ett smalt segment inom en specifik bransch. Genom fokusering valjer
foretaget ut ett specifikt segment eller en grupp av segment och skraddarsyr sin strategi
utifran det utvalda segmentet och dess behov. Genom denna fokusering forsoker foretaget
uppna en konkurrensfordel.

Det finns tva typer av fokuseringsstrategier; kostnadsfokusering och differentierings-
fokusering. Vid kostnadsfokusering forsoker foretaget hitta och utnyttja en kostnadsfordel
inom malsegmentet medan differentieringsfokusering innebdr att foretaget istéllet
koncentrerar sig pa att soka upp en differentieringsfordel. Forutsattningen far bada
strategierna &r att det finns en skillnad mellan malsegmentets och andra segments
preferenser.  Kostnadsfokusering utnyttjar skillnader i kostnadspreferenser och
differentieringsfokusering utnyttjar skillnader i de speciella behov som kan finnas inom
malsegmentet.

Skillnaden mellan en allmédn differentieringsstrategi och en strategi som utgdrs av
differentieringsfokusering &r att den allmanna strategin baserar sitt erbjudande pa en mer
generell véardering av produkten och dess attribut, medan den fokuserade strategin moter
ett visst segments speciella behov.

5.3.4 Ytterligare skillnader mellan de generiska konkurrensstrategierna

De tre generiska strategierna skiljer sig pa fler satt an de funktionella som namns ovan. En
framgangsrik implementering av strategierna staller olika krav pa organisationernas resurser
och kompetenser. Strategierna stéller &ven olika organisatoriska krav avseende kontroll och
uppfoljning samt innovation. Nedan redovisas i tabellform en sammanstéllning av de olika
krav som stalls pa ett foretaget vid tillimpning av respektive strategi.

5.4 Gapmodellen som ett analysverktyg

Modellen fér gapanalysen utvecklades av professorerna Zeithaml, Parasuraman och Berry
och presenterades ar 1985 och 1988 i Journal of Marketing. Modellen anvands till att
beskriva och oka forstaelsen till det faktum att tillhandahéllna tjanster inte alltid uppnar
eller & av onskad kvalité. En styrka med modellen &r att den, utdver att visa hur
tjanstekvalité uppkommer, kan anvéndas for att analysera olika kéllors upphov till
kvalitetsproblem. Genom att ha modellen i atanke nar man planerar och analyserar
tjanstekvalité kan man, forutom att erhélla en battre allméan forstaelse, fa kunskap om hur
kvalitén av levererade tjanster inom foretag kan forbittras. ™

13 Gronroos, C., Service management och marknadsforing en CRM ansats, s. 115.
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Tabell 5.2 GAP- Modell fir tjénstekvalité.114
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Gapmodellen resulterar i en forklaring till hur det kan uppsta olika sk. gap mellan
forvantad och upplevd tjanstekvalité, dvs. gap 5. Med begreppet forvéantad tjanst avses en
funktion av kundens tidigare upplevelser och personliga behov. Med begreppet upplevd
tjanst avses a andra sidan resultatet av en rad foretagsinterna beslut, t.ex. ledningens
uppfattning om kundernas forvantningar. Modellen visar i den Ovre delen sadant som
paverkar kunden medan den undre delen visar pa saker som handlar om tjanstleverantoren,

dvs. foretaget sjalvt .'*> Gapmodellen redogér for foljande kvalitetsgap:

5.4.1 Gap 1: Ledningens uppfattning

Det hédr gapet uppkommer med anledning av att foretagsledningen har en felaktig
uppfattning om vilka kvalitetsforvantningar kunderna har. Detta kan bl.a. bero pa att
ledningen erhallit felaktig information fran marknadsundersokningar eller feltolkat resultat
av dessa. En annan forklaring till att ledningen skapat sig en felaktig uppfattning kan vara
att foretaget har en dalig eller obefintlig uppatgaende informationskanal som leder till att
betydelsefull information forvrangs. Att information misstyds kan t.ex. férekomma i
organisationer som innehéller alltfor manga led mellan kundkontakt och ledning.**

114 Zeithaml, V.A. & Berry, L.L. & Parasuraman, A., Communication and control processes in the delivery of
service quality, s. 36.

15 Gronroos, C., Service management och marknadsféring en CRM ansats, s. 116.

116 Gronroos, C., Service management och marknadsforing en CRM ansats, s. 116.
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5.4.2 Gap 2: Kvalitetsspecifikationer

Det andra gapet i modellen uppstar till foljd av att ledningens uppfattning om kundernas
férvantningar inte Gverrensstdammer med foretagets specifikation av tjansten. Att ledningen
skapat sig en missvisande bild 6ver kundernas 6nskemal kan bero pa saval dalig planering
och styrning som rena planeringsmisstag. En gemensam ndmnare dr det tillsammans skapar
en brist pa tydliga mal for organisationen att arbeta efter.*"’

5.4.3 Gap 3: Problem med tjansteleverans

Denna typ av gap har sin grund i att foretagets anstéllda inte vill eller &r forhindrade att
genomfora leveransen av tjansten i enlighet med ledningens direktiv. Den omstéandigheten
att de anstallda skulle vara oférmdégna att genomfora tjansten enligt ledningens direktiv kan
bero pa att dessa ar alltfor komplicerade. Att anstéllda sjalvstandigt véljer att inte folja
ledningens anvisningar kan ha sin grund i att de anstéllda anser att anvisningarna gar emot
den egna foretagskulturen. Denna situation kan t.ex. uppkomma vid bristande styrning fran
ledningen eller vid forsumlig intern marknadsforing av tjansten.

5.4.4 Gap 4: Problem med marknadskommunikation

Det fjarde gapet visar pa den skillnad som kan finnas mellan den tillhandahéllna tjanstens
kvalité och den kvalité som foretaget formedlat i sin marknadskommunikation. Ett sadant
gap kan tex. uppstd om foretaget inte samordnar sin tjansteproduktion med sin
marknadskommunikation, vilket kan leda till att foretaget Gverdrivs och saledes "lovar mer
an vad de kan halla”.

5.4.5 Gap 5: Problem med den upplevda tjanstekvaliteten

Det femte gapet ar det mest betydelsefulla med anledning av att det utgér summan av de
fyra tidigare gapen. Gapet innebdr att den totala upplevda tjansten inte Gverensstammer
med den forvéntade tjansten. Om féretagsledningen inte kan minimera inverkan av detta
gap kan det leda till att foretaget far daligt rykte och i forlangningen forlorade kunder och
uteblivna afférer.

17 1bid, s. 117.
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6 Insamlad empiri

Vi avser i detta avsnitt att sammanstalla och redovisa de svar som vi har erhallit fran den insamlade
empirin. Resultatet fran dessa undersokningar kommer i analysdelen att anvandas for att prova valda
teorier. Kapitlet syftar till att besvara delfragorna:

- Hur ser representanter fran de oberoende instituten Konkurrensverket och  Svenska
Bankfdreningen pa konkurrens och konkurrensstrategier pa bankmarknaden?

- Vad séger Avanza och Nordnet om deras konkurrensstrategi, kunder och produkter?

- Vdrdesétter kunden det helhetskoncept som storbankerna erbjuder?

Vi har som beskrivits under metodkapitlet valt att anvanda oss av ett flertal olika
insamlingsforfaranden.™® Detta har huvudsakligen skett i syfte att skapa en helhetsbild Gver
den aktuella problematiken. Vi har dven sett det som en klar fordel att anvanda sig av olika
insamlingsmetoder da dessa pa skilda satt kan belysa och aterspegla problemformuleringen
ur olika perspektiv.

For att forenkla resultatredovisningen och Gverskadligheten har vi i detta kapitel valt att
redovisa resultaten atskilda fran varandra, vilket innebér att svaren sammanfors forst i
analysdelen.

De frageformular som legat till grund for insamlandet vid respektive undersokning finns
atergivna i bilaga 1-4.

6.1 Intervjuer med Konkurrensverket och Svenska
Bankforeningen

6.1.1 Intervjuobjekt

For att erhalla objektiva asikter om den svenska bankmarknaden har vi som namnt valt att
dven per telefon intervjua representanter fran de oberoende instituten Konkurrensverket
och Svenska Bankforeningen. Foretradaren fran Konkurrensverket heter Ann-Charlotte
Dorange och arbetar som ekonom inom avdelningen fér Ekonomisk Analys. Hon &r dven
associerad forskare vid Naringslivets Forskningsinstitut.

Svenska Bankforeningen representerades av ekonomen Christian Nilsson som arbetar inom
avdelningen for Ekonomi och Analys, och ar specialiserad inom omradena statistik,
marknadsstruktur, tillsyn och insattningsgaranti.

Frageformularet som ligger till grund och anvandes under dessa intervjuer aterfinns i Bilaga
1.

118 Se vidare kapitel 2 Vald metod.
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6.1.2 Sammanstéllning av intervjuerna

Foljande sammanstéllning baseras direkt pa intervjuerna med Konkurrensverket™ och

Svenska Bankforeningen™®.

Bade Ann-Charlotte Dorange och Christian Nilsson anser att konkurrensen pa marknaden
ar avsevart storre dn vad den var for 5-10 ar sedan. Detta anser bada vara en konsekvens av
att forutsattningarna for nyetablering pa marknaden har forbattrats samtidigt som ny
teknologi har blivit allt mer mottaglighet fér kunden.

Bada tva ser idag en bild av en marknad dér de stora bankerna fortfarande dominerar men
dar allt fler nya aktorer far faste. Marknaden kannetecknas fortfarande béast av en
oligopolisk konkurrens men det finns alltfler alternativ for kunden att vélja emellan. Bada
ser en tuffare och jdmnare konkurrens over hela branschen och alla de tjanster som tidigare
endast ett fatal aktorer kunde erbjuda.

Konkurrensen pa privatmarknaden har okat till en foljd av att forutsattningarna for
konkurrens idag ar battre, anser bade Ann-Charlotte Dorange och Christian Nilsson.
Christian Nilsson papekar ocksa att han ser en uppdelning av de nyetablerade aktorerna pa
bankmarknaden mellan banker som riktar sig mot foretag och banker som riktar sig mot
privatkunder.

Nischbankerna har enligt de bada fatt en mer framtradande roll som prispressare pa
marknaden. Dock &r intrycket att nischbankerna specialiserar sig och forfinar ett visst
grunderbjudande som storbankerna har, till exempel fondsparande, och sedan utvecklar
kompletterande tjanster till detta erbjudande. Storbankerna tycks fortfarande i viss man leda
utvecklingen och anpassningen till nya produkter, &ven om de i relativt stor utstrackning
reagerar pa den priskonkurrens som de utsatts av fran nischbankerna.

Ann-Charlotte Dorange vill helst inte spekulera i bankmarknadens framtid, det &r inte
hennes eller Konkurrensverkets egentliga uppgift. Christer Nilsson tror dock att
utvecklingen kommer att fortsatta bade vad géller nyetablerandet pa foretags- och
privatmarknaden. Han valkomnar &ven den nya konkurrensen och dess inverkan pa
storbankernas beteende och ser fram emot den fortsatta utvecklingen, med nya produkter
och erbjudanden till lagre priser. Vidare kan vi fa se en utveckling pa foretagssidan dér allt
fler och specialiserade aktorer etablerar sig men utvecklingen pa privatsidan gar snarare
emot ett utdkat erbjudande av befintliga nischaktorer. Genom att nischbankerna far en
utokad kundbas och ett mer etablerat varumarke kan dessa ga mot att bli mer av
helhetsbanker liknande dagens storbanker. Christer Nilsson tror att vi kan fa se helt nya
produkter pa marknaden inom nagra ar da konkurrensen om privatkunderna hardnar, och
ger som exempel produkten “Equity Release”. Denna produkt &r redan till viss del
etablerad inom USA och Storbritannien och inneb&r mojligheten for kunden att frigora
kapital i form av kontanter som uppgar till en viss andel av sin fastighets véarde. Rantan och
amorteringarna som detta lan betingar behover ej betalas utan forlaggs till den institution
eller bank som erbjuder tjansten. Vid dodsfall eller forséljning av fastigheten betalas
summan till institutionen eller banken fran forséljningsvardet, resten tillfaller dodsboet eller

119 Dorange, A., Telefonintervju, Datum: 061221.
120 Nilsson, C., Telefonintervju, Datum; 061221.
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forsaljaren. Detta ar ett exempel pa en av de produkter som vi kan fa se nischbankerna
utveckla sitt erbjudande till, Christer Nilsson tror att vi kan fa se ytterligare flera.

Da vi fragar om storbankerna kan tédnkas bli smalare i sin verksamhet &r svaret inte lika
sjalvklart. Storbankerna har en uttalad énskan om att konkurrera med helhetserbjudanden
och har med sin erfarenhet och konkurrens forutsattningar att gora det. Diskussionen kring
denna fraga kom till stor del att handla om att en viktig faktor for att storbankernas
helhetsstrategi ska bli framgangsrik ar deras formaga att kunna avlasa kundens behov.

Att det finns ett stort antal privatkunder som valjer att inhandla sina banktjanster ifran en
och samma aktor beror enligt Ann-Charlotte Dorange och Christian Nilsson pa olika
faktorer. En stor orsak till detta ar beteendet hos privatkunderna. Kunderna pa
bankmarknaden &r trogrorliga och ar i stor utstrdckning av uppfattningen att det finns
betydande omstéllningskostnader forknippade med att byta bank. Enligt Ann-Charlotte
Dorange 4r det i princip sa enkelt som att fylla i en blankett sa lange kunden har sina
autogironummer tillgdngliga. Detta beteende dr en foljd av en bristfallig transparens inom
branschen som har lett till okunskap hos kunden.

En orsak till att bankerna idag och i framtiden inte kommer att bli smalare och helt
specialiserade ar de stordriftsfordelar som finns att vinna fran en storre organisation. Dessa
ar av stor vikt vid delar av verksamheten som betingar stora kostnader och investeringar,
som exempel kan ndmnas utveckling och implementering av kostsamma datasystem. De
nya Basel Il-reglerna kommer att reglera bankernas lagstadgade kapitaltackningsniva och
mojliggora en individuell kapitaltdckning och saledes utlaningsranta, beroende pa kundens
kreditvardighet. Detta innebdr stora majligheter for bankerna att fristalla kapital da
kapitaltackningsgraden blir mindre da en kund har stor kreditvardighet. For att kunna
utnyttja de forutsattningar som mojliggjorts genom Basel Il krévs avancerade datasystem
och kompetens inom systemen. Beroende pa hur tekniskt avancerat bankens system ar
kommer de fordelar som Basel Il medfor att tillgodogoras olika mycket. Detta ar ett
exempel da stordriftsfordelar ger ett Gvertag at de storre bankerna, dessa kan battre bara
den kostnad som implementeringen av de nddvéandiga datasystemen medfor.

En av de framsta orsakerna till varfor storbankerna har en sa pass stor konkurrensfordel i
och med sina helhetserbjudanden &r enligt Ann-Charlotte Dorange och Christian Nilsson
kundens efterfragan av “allt i ett”, dvs. mojligheten att ha sina banktjanster samlade.

Enligt Ann-Charlotte Dorange pa Konkurrensverket finns det inte nagon faktor som
hindrar ytterligare konkurrens pa bankmarknaden. Hon hanvisar aterigen till de
avregleringar som har gjorts under de senaste tre decennierna och pekar pa att det idag
finns utmarkta majligheter att etablera sig som ny aktoér. Hon ser €] heller nagot behov av
statliga subventioner for att utdka konkurrensen.
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6.2 Intervjuer med Avanza och Nordnet

6.2.1 Intervjuobjekt

De foretradare for Avanza och Nordnet som vi har intervjuat ar Claes Hemberg och Jessica
Gertun. Bada ar informationschefer i respektive foretag och intervjuades per telefon.

Claes Hemberg har varit informationschef pa Avanza sedan ar 2000 och &r en ofta
recenserad och intervjuad person i svensk affarspress.

Jessica Gertun har tidigare innehaft posten som marknadschef for Nordnet men &r idag
informationschef och sitter som en av atta i ledningsgruppen for foretaget. Hon har arbetat
pda Nordnet sen ar 1998. Liksom Claes Hemberg &r Jessica Gertun val insatt i
bankbranschen och svarar dagligen pa fragor rérande Nordnets verksamhet.

6.2.2 Sammanstéllning av intervjuerna

Eftersom vi i denna uppsats hanterar nischbankerna som en grupp och inte som separata
banker har vi valt att anvanda samma frageformular vid intervjuerna med Avanza och
Nordnet. Vi har med anledning av detta dven valt att redogdra for svaren fran intervjuerna i
en sammanstélld form. Frageformuldret som ligger till grund och anvandes under dessa
intervjuer aterfinns i Bilaga 3.

Som framgar av frageformuléret ar det uppbyggt av fragor som behandlar tre stycken olika
amnesomraden; konkurrens och strategi, produkter, kunder. Tyngdpunkten ligger inom
dmnet konkurrens och strategi eftersom det ar av storst intresse for oss och uppsatsens
syfte. I sammanstéllningen nedan redogora vi @ven for intervjusvaren @mnesvis. Foljande
sammanstallning baseras direkt ifran intervjuerna med Avanza'* och Nordnet'?,

Konkurrens och strategi

Angaende vilka affarsomraden som nischbankerna idag anser sig konkurrera med
storbankerna svarade bade Claes Hemberg och Jessica Gertun att det enbart &r inom
affarsomradet sparande. De menar att det endast ar inom detta omrade som nischbankerna
pa allvar kan erbjuda kunden konkurrenskraftiga och valutvecklade tjanster av olika slag,
sasom aktier, fonder och pensioner.

Bade Avanza och Nordnet avser i framtiden att koncentrerar sig pa att konkurrera inom
sparandeomradet. Bade Claes Hemberg och Jessica Gertun havdar att respektive bank har
varit verksamma sa pass lange i denna nisch att de i nuldget kan erbjuda kunderna en
smartare och enklare sparandeldsning till bast villkor. Vidare havdar bada att de har det
mest prisvarda produkterbjudandet pa marknaden och den bésta och mest kundanpassade
informationen. Strategin dr darfor att kontinuerligt fortsatta produktutveckla sina tjanster
for att kunna erbjuda kunderna de mest prisvarda produkterna. Om en produkt &r prisvérd
eller ej beror pa kombinationen av pris och upplevd kvalitet. Claes Hemberg menar att det
dven i fortsattningen finns en vinst i att vara billigast pa marknaden och att synen pa
Avanza som lagkostnadsalternativ ar positiv. Dock ar det dven av allt storre vikt att kunna

121 Hemberg, C., Telefonintervju, Datum: 061219.
122 Gertun, J., Telefonintervju, Datum; 070108.
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erbjuda kunden bra service och sa tillganglig information som majligt. Ar informationen
lattatkomlig kan namligen nischbankerna attrahera allt fler kunder oavsett kunskapsniva.
Jessica Gertun sa att det &ven finns ett storre intresse hos privatpersoner att placera i
oberoende fonder. Storbankerna forvaltar och marknadsfor framst sina egna fonder, och
allt fler kunderna har borjat forsta att de sjélva kan forvalta sitt kapital utan att betala hoga
avgifter. Dock maste kunden da ha tillgang till lattforstaelig, lattatkomlig och ratt
information.

Varken Avanza eller Nordnet arbetar proaktivt, dvs. soker aktivt upp sina kunder for att
bista dem med tips och erbjudanden. Det &r upp till bada foretagens kunder att sjalva ta till
sig information pa respektive hemsida. Claes Hemberg menar daremot att Avanza bevakar
sparandet i stort och gar via sin hemsida och sin néttidning placera.nu*® ut med tips till
grupper som sparar pa ett visst satt. Ingen bank gor heller ndgon uppf6ljning och
utvardering av sina kunder.

Angéende fragan om Avanza eller Nordnet har ambitionen att pa sikt konkurrera som en
helhetsbank svarade bada foretradarna att detta absolut inte var nagot mal. Strategin &r att
fortsatta inom omradet sparande, som nischbankerna ar bést pa. De menar att de redan
erbjuder ett stort antal olika tjanster inom aktier, fonder och pensioner och kommer
givetvis att gora detta &dven i framtiden. Dessutom offererar bankerna i dagslaget andra
tjanster sasom kort och forsakringar. Dessa produkter fungerar eftersom de ar komplement
och en tillgang till kundens sparande.

"Storbankerna har manga jarn i elden, vi har bara ett och det ar glgdhett.”***

Bade Claes Hemberg och Jessica Gertun vidmakthaller att nischbankerna har stora
konkurrensfordelar jamfort med storbankerna inom det omrade som de verkar. De kan
fokusera sig och pa sa satt erbjuda kunden de prisvardigaste sparlésningarna genom att
delvis konkurrera med lagpris. Foretradarna argumenterar dock att det inte bara ar genom
lagpris man konkurrerar utan asyftar att nischbankerna, via deras hemsidor, samtidigt ger
kunderna ett vardefullt verktyg for att kunna placera sitt kapital sa bra som mojligt. Claes
Hemberg och Jessica Gertun trycker dock pa det viktiga att darmed ha uppdaterade och
relevanta informationsunderlag och traffsékra analyser. Enligt Claes Hemberg anvénder
Avanza, for detta andamal, framst sin nattidning placera.nu dar kunderna sjalva kan lasa
olika rad och tips. Hemberg poédngterade aven att denna néttidning har fatt manga priser,
bl.a. som Sveriges basta i sin genre. Jessica Gertun sa ddaremot att Nordnet anvander sig av
en lite annorlunda radgivningstjanst nar man véander sig till den svenska marknaden.
Tjansten gar ut pa att ett antal experter har fatt en miljon vardera att forvalta. Denna
forvaltning askadliggors sedan pa deras hemsida for att kunna beskadas och foéljas av
Nordnets kunder. Pa sa sétt far kunderna kontinuerligt tips om hur man kan placera sina
pengar och vad man for tillfallet bor satsa pa.

Trots bristen av proaktivitet papekar bade Claes Hemberg och Jessica Gertun att det ar
viktigt kunden inte kanner sig anonym. Nischbankerna menar att de forsoker halla sa
personlig kontakt som mdjligt med kunden inom ramen av tillgdngliga kanaler. Avanza kan
t.ex. kostnadsfritt mota kunden 6ga mot 6ga pa externa, lampliga lokaler om behovet finns
och att det passar med medarbetarnas rorelsemonster. Motena fokuseras daremot inte
utifrain  kundens privatekonomi utan med utgangspunkt i generella termer och

123 \Webbadress: www.placera.nu.
124 Claes Hemberg, Informationschef, Avanza.
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placeringsmajligheter i stort. Grundtanken ar dock att kunden hor av sig vid behov. Aven
Nordnet kan vid behov erbjuda kunden ett méte. Kunden &r mer &n valkommen att traffa
en medarbetare p& Nordnets kontor. Aven inom Privat Banking arrangeras kontinuerligt
olika traffar dar relevanta placeringsmaojligheter och heta tjanster diskuteras.

Idag ser nischbankerna inget hot fran helhetsbankerna. For tio ar sedan gjorde Claes
Hemberg det tydligt eftersom pristrycket da var patagligare. ldag ar emellertid bade Avanza
och Nordnet kanda for att vara bra alternativ. Nischbankerna har nu funnits pa marknaden
en langre tid och har byggt upp en image som billigare och battre och darmed erhallit ett
gott renommé. Att storbankerna nu sanker sitt courtage tycker bade Claes Hemberg och
Jessica Gertun ar positivt eftersom det tyder pa att det Avanza och Nordnet gor ar bra och
effektiv och att nischbankerna har blivit ett allvarligt hot mot storbankerna. Vidare tror
Claes Hemberg pa en prispress eftersom det gynnar spararna och innebédr en storre
kundrorlighet mellan bankerna. Den som tjanar mest pa detta ar nischbankerna. Han menar
att helhetshankerna nu har dragit upp en rida och visar Avanza bakom. Claes Hemberg
fortsatte sin argumentation enligt féljande:

"Det ar storbankerna som nu sager att pris &r viktigt. Det ar diskussionen som nu forsiggar
som lyfter fram oss som nischbanker.” %

Han anser att denna prispress kommer att fa sparare att tanka en extra gang var de
kan placera sina pengar och fundera kring olika alternativ. Detta tjanar nischbankerna
pa eftersom detta ar de omrade som de kan bést.

Jessica Gertun svarade i stort sett samma sak men var inte sen att dven understryka att
Nordnet har sinkt sina courtageavgifter tre ganger det senaste aret. Detta for att erbjuda
kunden ett &nnu prisvardare erbjudande.

Avanzas mal inom en trearsperiod ar enligt Claes Hemberg att 6ka marknadsandelen med 2
%. Idag har Avanza SEK 40 miljarder av den totala svenska sparmarknaden om c:a SEK
1000 miljarder. Avanza vill ha nagonstans mellan SEK 65-70 miljarder. Nordnet har dven
ambitionen att 6ka sin marknadsandel, genom att erbjuda kunderna valfrihet, tillganglighet
och marknadens bésta majliga villkor.

Kunder

Angaende fragan om Avanza och Nordnet arbetar utifran nagra typkunder svarade bade
Claes Hemberg och Jessica Gertun att respektive bank anvéander sig av ett flertal olika
kundtyper. Emellertid ar detta fran fall till fall. Bada bankerna erbjuder namligen olika
priser beroende pa hur mycket och ofta kunden vill placera sina pengar. Dock ar samtliga
kunder aktiva placerare, alltifran pensionarer som har tva tre tusen kronor till trettioaringar
som dr valdigt insatta i sin ekonomi. Medelspararen sparar mellan SEK 200 000 till 300 000
hos Avanza. Nordnets typkund &r enligt Jessica Gertun en man i fyrtiofemarsaldern som
bor i en storstad och har ett genomsnittlig sparkapital pa mellan SEK 300 000 till 400 000.

Avanzas ambition ar att deras hemsida och placera.nu skall vara sapass lattfattlig och
innehalla sadan typ av information att en kund inte skall beh6va nagon forkunskap alls om
vardepapper och placering for att kunna utnyttja deras tjanster pa ett bra satt. Jessica
Gertun instammer i detta och menar att kunderna inte behdver ha hoga kunskapsnivaer

125 Claes Hemberg, Informationschef, Avanza.
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utan kan hitta tillrackligt med relevant information pa deras hemsida. Dessutom lanserade
Nordnet nyligen den s.k. Nordnetskolan, dar kunderna fysiskt via seminarier och kurser
utbildas i vérdepapper och aktie-, fond- och pensionssparande. Skola syftar till at ge
kunderna en hogre kunskapsniva inom sparandeomradet och ska passa alla typer av
privatpersoner oavsett kunskapsniva.

Idag har Avanza ca. 130 000 kunder och har det senaste aret fatt cirka 25 000 kunder fran
helhetsbankerna. Enligt Claes Hemberg ar detta resultatet av kombinationen for dyrt och
for dalig service hos storbankerna. | borjan av aret hade Nordnet i Sverige ca 80 000
kunder. | slutet av kvartal tre ar 2006 hade dem dock ca. 95 000 kunder. Det innebar att ca
15 000 kunder har kommit fran storbankerna eftersom ca 95 % av alla nya kunder kommer
dérifran. Dock ar det ingen kund som enbart anvander sig av dessa nischbanker. De ar
utpréglade sparbanker och absolut inga betalbanker. Enligt Claes Hemberg ar det framst
meningen dr att nischbankerna ska fungera som ett komplement till storbankerna inom
sparande.

" Att anvanda vara betaltjanster &r som att képa en Ferrari och bila till Mauritius. Det
Kostar mer an vad det smakar.™?

Alla kunder ses enligt Jessica Gertun som framtida potentiella kunder. Framforallt &r det
helhetsbankernas kunder som kompletterar med en till bank vid sidan om deras ordinarie. |
princip sa sker det inget storre byta av kunder nischbankerna emellan. Claes Hemberg sager
att nischbankerna vinner mycket pa ryktet. Ar det en granne som har bytt till Avanza och &r
nojd da passar dven andra pa att testa. Bade Nordnet och Avanza menar att de brinner for
det de gor och att kunden formodligen vill ha en bank som ger kunden allt. Annars vet de
inte hur de kan locka kunder 4n pa vanligt traditionellt satt. Okad kundrérlighet gynnar som
sagt dven nischbankerna. Det tar kunden en minut att bli kund hos Avanza och Nordnet
och man kan bli det hemifran.

Produkter

Nasta stora produkt pa marknaden ar enligt bade Claes Hemberg och Jessica Gertun
pensioner och fokuseringen pa att placera dessa enligt eget tycke. Samma utveckling som
har skett inom sparande i véardepapper &r att vanta dven inom pensioner. Kunden blir allt
mer intresserad av vad hon eller han betalar for och blir allt aktivare i sin placering av sin
pension. Kunden har borjat forsta att det finns stora pengar att hamta inom detta gebit.
Avanza har t.ex. en tjanst inom PPM dar kunden sjélv kan ga in och bevaka pensionen pa
deras hemsida dven fast det inte & Avanza som forvaltar den. Dar finns det mycket pengar
att tjana for kunden. Att erbjuda kunden en samlad plattform for olika pensionsplaceringar
ar vart mycket bade for kunden och for bankerna. |1 bada bankerna ligger det totala
forvaltade kapitalet av ca. tva tredjedelar i aktier och resten inom fonder och pensioner.

126 Claes Hemberg, Informationschef, Avanza.
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6.3 Enkatunderstkning

Vi har i denna uppsats valt att komplettera kundbeteende- analysen med tre olika
enkatundersokningar'?’. Syftet med denna atgard ar att vi efterstravat att dels skapa en
storre relevans och tillforlitlighet at var uppsats, dels fa tillgang till och erhalla sa aktuell
information som mojligt om storbankerna och deras kunder. FOr att kunna besvara
problemformuleringen utifran det beskrivna syftet har darfor enkaterna utformats for att
bl.a. ge en ingaende undersokning av radande marknadsfoérhallanden och de olika krav som
kunderna har pa sin bank.

Som mer ingaende har beskrivits i metodkapitlet har vi vid genomférandet av
enkatundersokningen valt att anvanda oss av tre vitt skilda undersokningsgrupper. Den
forsta gruppen innehaller frivilliga kunder till de tre storbankerna SEB, Nordea och
Handelsbanken. Den andra gruppen bestar av frivilliga studenter som kontaktats vid olika
studieplatser i Lund. Den tredje och sista undersokningsgruppen utgérs av anstéllda inom
SEB.

Vid genomforandet av enkatundersokningen har ett identiskt enkatformular tillhandahallits
bada forstnamnda undersokningsgrupperna, storbankskunder och studenter. Den tredje
undersokningsgruppen, anstallda inom SEB, har ddremot tilldelats en egen. Enkéternas
utformning och fragor framgar av bilaga 2 och 4.

6.3.1 Fragestallningar och svar i enkatundersokningen

Nedan kommer vi att redogora for dels de fragor som vi stillt i enkaten till
respondentgrupperna storbankskunder och studenter. | direkt anslutning till dessa kommer
vi att redogora for de svar vi erhallit genom enkéten riktad till de anstallda inom SEB.
Fragorna och enkaten i sin helhet finns atergivna i bilaga 2.

Fradga 1: Vem besdker ett bankkontor?

Fragan kan vid forsta anblick ses som trivial, men &r av avgorande betydelse for att avgora
huruvida framtida strategiutveckling &ven skall innefatta t.ex. behovet av tillgangligheten av
fysiska kontor. Vad avser SEB bo6r det i sammanhanget ndmnas att SEB sedan tidigare
innehar c:a 200 kontor i Sverige och att SEB traditionellt betraktat sin kontorsverksamhet
som tillganglighetskanal.'?®

1.1 Resultat fran undersokningsgrupp: Anstéllda inom SEB

De anstallda vid SEB uppger i enkaten att de tror att den typiska kontorskunden &r av en
alder av 66 eller aldre (47,06 %). Ingen av deltagarna i enkatundersokningen trodde att den
dominerande kunden skulle vara i &ldersgruppen 18 - 25 é&r. Overlag gav
enkatundersokningen vid handen att det fanns en klar uppfattning att det frdmst var aldre
som besokte kontoren. Drygt 71 % trodde att typiska kunden &r 6ver 50 ar eller dldre.

127 F9r en komplett redogorelse av enkatundersdkningens samtliga observationer, se bilaga 5.
128 http://www.seb.se/pow/wcp/sebgroup.asp?website=TAB4&lang=se.
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1.2 Faktiskt utfall: Storbankskunder och studenter

Figur 6.1 Resultat dver kon- och aldersfordelning.
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Fraga 2: Vilken adldersgrupp kontaktar banken mest?

Denna fraga har stéllts i syfte att vidare utreda tillganglighetskriteriet och behovet av fysiska
kontor. Ett skal till detta ar att olika aldersgrupper har skiftande tekniska fardigheter, vilket
t.ex. innebdr att det finns behov av olika kontaktkanaler.

Vi & naturligtvis medvetna om att kontakten med banken beror pa en rad olika faktorer,
t.ex. en sakerhetsaspekt dar kunden kanner pa sig att banken tar vél vara pa dennes pengar.

2.1 Resultat fran undersokningsgrupp: Anstallda inom SEB

Figur 6.4 Utfall ver SEB-anstélldas uppfattning om vilka aldersgrupper som kontaktarbanken.
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Av figuren 6.4 framgar det en uppfattning att unga i aldersgruppen 18- 25 ar sallan ar i
kontakt med banken. Ovriga aldersgrupper i undersokningen foljer varandra relativt val och
den generella uppfattning tros vara att kunder som ar 26 ar eller aldre ar i kontakt med
banken mellan 1 till 3 ganger per manad. Drygt 13 % av de anstéllda tror att kunder 66 ar
och éldre &r i kontakt med banken 10 ganger eller mer per manad.

2.2 Faktiskt utfall: Storbankskunder och studenter

Figur 6.5 Utfall dver storbankskunder och studenter uppfattning om vilka aldersgrupper som kontaktar banken mest.
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Fraga 3: Vad vérdesatts hogst pa banken?

Denna fraga syftar framst till att undersoka vilka faktorer som vérdesatts och darmed styr
kunden i dess val av bank. Fragan har utdver angivna syfte dven att fungera som en direkt
jamforelse mellan hur kunden resonerar i forhallandet mellan storbank och nischbank.

3.1 Resultat fran undersokningsgrupp: Anstéllda inom SEB

Figur 6.6 VVad anstéllda inom SEB tror att deras kunder prioriterar hos banken.129
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Som framgar av figuren 6.6 finns det en uppfattning hos anstéllda i SEB att deras kunder
inte lagger nagon storre vikt vid antalet erbjudna tjanster som banken har. Istallet & man av
uppfattningen att kundernas fokusering och prioriterade omradena ligger pa den personliga
servicen, banktjansternas kvalitet och priset pa banktjansterna.

3.2 Faktiskt utfall: Storbankskunder

Figur 6.7 Utfall av storbankskunders prioriteringar.130
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129 For att pa ett enkelt sétt illustrera och kunna jamfora de olika alternativen har vi skapat ett jamférande tal
for var och ett alternativ. Vid enkaten fick personen i fraga rangordna mellan 1 — 5 dér 1 = hogsta
prioriteringen, 2 = nast hdgsta 0.s.v. For varje alternativ har vi raknat ut antalet observationer och sedan
multiplicerat denna summa med dess prioriteringsniva. Totalsumman av alla dessa delsummor réknas sedan ut
och divideras med antalet observationer. Kvoten som fés ar det jamforande talet.

130 Se not ovan.
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3.3 Faktiskt utfall: Studenter

Figur 6.8 Utfall av studenters prioriteringar om vad som vérdesatts hdgst.
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Fradga 4: Vem &r den typiska Internetanvandaren?

Denna fraga syftar till att undersoka vilka kundtyper, utifran en aldersfordelning, som &r de
typiska Internetanvandarna. Vi anser att fragan ar intressant ur flera aspekter, bl.a. for att se
vilka och i vilken utstrackning de olika alderskategorierna anvander Internet. Enligt statistik
hamtad fran SCB &r det framst personer i aldern 26 — 35 som anvénder Internet vid
genomforandet av banktjanster.

4.1 Resultat fran undersoékningsgrupp: Anstéllda inom SEB

Figur 6.9 Vad anstéllda inom SEB tror om aldersfordelningen hos den typiske Internetanvandaren.
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4.2 Faktiskt utfall: Storbankskunder

131 http://www.sch.se/templates/tableOrChart 154540.asp.
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Figur 6.10 Utfall dver storbankskundernas Internet anvandning.

Internetanvandning
o X
0 ).
70 N\ /
© \ / ——18-25
= N\ / —=—26-35
& %0 —
S 40 N\ A 36-%0
o 51-65
o 30 |
0 / —¥— 66+
10 ,/ —F
0 — : Ne—————— :
0-25 25-50 50-75 75 - 100
Utstrackning av anvandning

Ur figuren 6.10 kan man utlasa att gruppen 66 ar och aldre har en liten andel anvandare
som nyttjar Internet i hdg utstrdckning. Samtidigt ar det en hoég andel av gruppen som
anvander Internet vid endast fa eller inga tillfallen. Figuren visar aven, vilket dven framgar
av statistiken hamtad fran SCB, att personer i dldersgruppen 26 — 35 ar anvander Internet i
stor utstrackning.

4.3 Faktiskt utfall: Studenter

Figur 6.11 Utfall dver studenters Internetanvandning.
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Fraga 5: Vilken aldersgrupp &r mest engagerad i sin forvaltning av pengar?

Fragan anvands for att utréna i vilken utstrackning respektive alderskategori ar engagerad i
sin forvaltning av kapital. 1 enkdten gavs kunden tre olika alternativ att vélja mellan; att
skota hela forvaltningen sjalv, forvalta hélften av sitt kapital sjélv eller ha en
radgivare/forvaltare som helt ombesorjer forvaltningen. Vi vill dock understryka att fragan
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tar en utgangspunkt i att personen i frdga innehar medel att forvalta och att
forutsattningarna for detta kan variera kraftigt mellan de olika alderskategorierna.

5.1 Resultat fran undersokningsgrupp: Anstéllda inom SEB

Enkéten som skickades till SEB:s anstéllda inneholl ej denna fraga da vi ansag att denna
inte var av relevans for de anstallda att svara pa. Vi valjer alltsa istallet att endast visa det
faktiska resultatet.

5.2 Faktiskt utfall: Storbankskunder

Figur 6.12Utvisar utfallet av storbankskundernas forvaltningsengagemang.
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Figuren 6.13 utvisar fordelningen av de olika aldersgruppernas svar pa fragestallningen hur
vél de &r engagerade i sin privatekonomi. Man kan utldsa ur figuren att majoriteten i alla
aldersgrupper sjalvmant skoter sina affarer. Andelen som véljer att skéta den egna
ekonomin aterfinns i intervallet 59 — 67 %.

5.3 Faktiskt utfall: Studenter

Figur 6.13 Visar utfallet av studenters engagemang i den egna ekonomin.
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Det bor uppmarksammas att ingen av de tillfragade hade en radgivare eller forvaltare som
bistod dem helt i skotseln av deras ekonomi. Ur erhallna svar kan man aven utlasa att
majoriteten av studenterna (59,1 %) valde att skota sin ekonomi pa egen hand.

Fraga 6: Vilka tjanster anvdnds i hogst utstrackning av de som storbankerna
erbjuder?

Syftet med denna fraga var att undersoka om storbankerna har produkter som anvénds i en
hogre utstrackning &n andra. Sekundért vill vi efterstréava att finna den eller de produkter
som har ett sadant varde. Till analysen av denna fraga kommer vi senare att diskutera
svarigheten i att ange och jamfora olika produkter och tjanster sett utifran t.ex.
prisperspektiv och mojligheten att erhalla rabatter och andra erbjudande.’®* Analysarbetet
syftar vidare till att identifiera produkter som utnyttjas i hog utstrackning.

Vi & medvetna om att storbankskunderna i regel anvander sig av manga olika tjanster,
vilket innebér att flera tjanster bor fa hoga varden. Om det forekommer stora skillnader
mellan antalet kryss och enkétens observationer pa vissa tjanster tyder detta pa att inte sa
manga kunder anvander sig av tjansten.

6.1 Resultat fran undersokningsgrupp: Anstéllda inom SEB

Tabell 6.14 Vad de anstdllda inom SEB tror & de mest anvanda tjénsterna som storbankerna
tillhandahaller.

Hogst anvédndning | Typ av tjanst

1 Kort

Sparande

Bank pa Internet

Lan

Placeringar i vardepapper
Betalningstjénster
Kontakt med radgivare
Bank pa telefon
Forsdkringar

OlO|NoO|Oh~lwiN

132 Goldkuhl, P., Personlig intervju, Datum; 061212.
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6.2 Faktiskt utfall: Storbankskunder

Figur 6.15 Utfallet av studenters engagemang i den egna ekonomin.

Tiansteanvandand Mest anvéand
100
QD
80
o 70
5 60 |
o 50 A
S 40
18 [ ]
LAy éf* & é, \of &
@&“& & Q’# Qf-
Q\
Typ av tjanst

Av figur 6.16 framgar det att kort- och betalningstjansten innehar en klart dominant
stallning vad avser de produkter och tjanster som storbankerna tillhandahaller (80 %). Pa
liknande visar enkaten att omradena forsakringar och banktjanster per telefon var de
anvands i minst anvanda hos de utfragade.

6.3 Faktiskt utfall: Studenter

Figur 6.16 Utfallet av vad studenter anvander sig av for tjanster.

Tjansteanvandandet

T

Procent ¢
oBREAEBIBIT

&? K3 @"éé o o &
Qp"’é f& @6* &

Tjanst

%?CHHHH

‘*zr@

49
%,
0’@,
Vg
%

Av svaren i enkaten framgar det att samtliga studenter anvander sig av Internet och har
nagon form av kort. Utifran enkaten framgar aven att endast en liten del av studenterna
anvander sig av radgivare och forsakringar. Dérutover framgar det att en stor del av
studenterna anvander banken till av nagon form av sparande (86 %).
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Fraga 7: Vilken andel och vilken aldersgrupp anvénder sig av en kompletterande
bank?

Denna fraga &r av sarskild stor vikt att undersoka med hénsyn till att den dels kommer att
visa pa hur stor andel av kunderna som har kompletterande bank, dels vilken aldersgrupp
som ar mest benagen till att skaffa en sadan.

7.1 Resultat fran undersokningsgrupp: Anstéllda inom SEB

Bortsett fran en enkat, var den generella uppfattningen den att andelen som anvénder sig av
kompletterande bank(er) ar runt 50 %. Majoriteten av de svarande trodde att andelen som
anvande kompletterande bank(er) uppgick till mellan 25 — 50 %.

7.2 Faktiskt utfall: Storbankskunder

Figur 6.18 Utfallet av studenters engagemang i den egna ekonomin.
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Erhallna svar enligt figur 6.18 visar att en stor andel av de tillfragade har en eller flera
kompletterande banker. Detta forhallande gor i enkétsvaren endast en mindre skillnad
avseende de olika aldersgrupperna. Den grupp som i hogst utstrackning har
kompletterande bank ar personer som &r 66 ar gamla eller dldre (72 %).

7.3 Faktiskt utfall: Studenter

Av erhdllna enkétsvar fran studenter framkommer det att fordelningen ar mycket jamn
mellan att ha kompletterande bank och att inte ha det. Vid genomforandet av enkéaten
svarade 40 stycken att de valt att ha en kompletterande bank, medan 44 uppgav att de
endast hade en bank.
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7 Analys av primar- och sekundardata

| detta kapitel avser vi att sammanstalla och sammanféra resultaten fran den primar och sekundar data vi
tidigare redovisat for. For att underlatta lasarens forstaelse av analysen kommer detta avsnitt att inledas
med en kortare sammanstallning av tidigare kapitels karnpunkter. Vi gar darefter vidare med en analys
och diskussion kring vara ursprungliga fragestallningar, och forsoker besvara dessa utifran det material vi
har samlat in och redogjort for i var deskriptiva samt empiriska del av uppsatsen.

7.1 Sammanstallning av priméar och sekundardata

For underlétta den vidare framstallningen kommer vi inledningsvis att forse l&saren med en
kortare summering av den primar och sekunddrdata som vi tidigare redogjort for. Genom
att tillhandahalla denna redogdrelse for lasaren ar det var forhoppning att denne pa ett
battre satt och med en storre behallning skall kunna ta del av den senare analysen.

7.1.1 Inledning och problemformulering (Kapitel 1 och 3)

Vi har under arbetet med denna uppsats arbetat utifran en problemstéllning som beror den
forandrade konkurrenssituationen pa framst privatsidan av bankmarknaden, sett ifran SEB:
s perspektiv som storbank. De forandrade forhallandena pa marknaden har i sig inneburit
och skapat nya kunder, en ny kundefterfragan och nya distributionsmajligheter. Dessa har i
sin tur skapat ett behov av forandrade konkurrensstrategier.

7.1.2 Konkurrensbilden pa bankmarknaden (Kapitel 3 och 4)

Dagens bankmarknad préglas av framforallt tre faktorer; avregleringen, globaliseringen och
den teknologiska utvecklingen i form av Internet. Marknaden karaktériseras av en narmast
oligopolisk konkurrens men ett storre utrymme har under de senaste aren uppstatt for
nischbanker. Utifran information hamtad fran Sparbarometern, som ar en sammanstallning
av information rorande de finansiella marknaderna och kunders beteende pa dessa, kan
man bla. utlisa att ndtanvandandet och néthandeln Gkat avsevdrt de senaste aren.
Undersokningar i Sparbarometern visar dven att pa att det finns en viss kundrorlighet
mellan stor- och nischbankerna. Den trogrorlighet som finns pa marknaden kan delvis
forklaras av att banktjansterna dels & komplexa i sin natur, dels i vissa avseenden har en
bristfallig transparens. Internet har revolutionerat bankmarknaden och méjliggjort for nya
produkter och aktorer. Det finns dven beldgg for pastaendet att kunden kan minska sina
sparkostnader till foljd av rorlighet pa marknaden.

7.1.3 Teorier (Kapitel 5)

Vi har i uppsatsen anvant oss av tre teorier; Porters femkraftsmodell da vi ser till
konkurrensen pa marknaden, Porters tre generiska konkurrensstrategier da vi undersoker
vilken strategi SEB bor utveckla och implementera samt slutligen Gapanalysen som berér
forhallandet mellan forvantad och upplevd tjanstekvalitet.
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Porters femkraftsmodell anvands for att kunna g6ra en analys av situationen pa marknaden
och de forhallanden som ett foretag moter. De aspekter som studeras ndrmare i denna
modell &r rivalitet mellan existerande aktorer, nyetableringshot, substitutionshot, kdparens
forhandlingsstyrka  och  leverantérens  forhandlingsstyrka. De  tre  generiska
konkurrensstrategierna beskriver i stort de tre huvudsatten som ett féretag kan konkurrera
pa. Dessa utgors av kostnadsledarskap, differentiering och fokusering. Gapanalysen
behandlar forhallandet mellan forvantad och upplevd tjanstekvalitet. Modellen infor ett
externt perspektiv i form av kundens uppfattning och forvantan, och kompletterar saledes
de tva dvriga teorierna som vi har inkluderat.

7.1.4 Insamling av primér och sekundér data

Intervjuer har skett med foretréddare vid Konkurrensverket och Svenska Bankforeningen.
Under intervjuerna med dessa framgick det att bada foretradarna har en gemensam syn och
tycker att konkurrensen pa bankmarknaden har hardnat de senaste 5-10 aren. De
traditionella storbankerna ansags fortfarande dominera marknaden, men de bada ansag det
vara tydligt att alltfler aktorer nu borjat fa faste pa marknaden. Det papekades aven att
etableringen och utvecklingen av nischbanker skiljer sig at mellan privat- och féretagssidan.
De nischbanker som fokuserar pa privatmarknaden tenderar i storre utstrackning att ga
emot ett helhetserbjudande, medan man pa foretagsmarknaden ser nischbanker som
erbjuder allt mer specialiserade tjanster. Att kundernas val av bank fortfarande &r sa pass
koncentrerat till ett mindre antal aktdrer beror pa en trogrorlighet hos kunden, till foljd av
bristfallig transparens, en obefogad tro pa hoga omstallningskostnader och det faktiska
vérdet av att samla sina bankarenden pa ett och samma stélle.

Vid intervjuerna med Claes Hemberg och Jessica Gertun framgick det att Avanza och
Nordnet vill konkurrera genom att erbjuda den billigaste och bdsta informationen till sina
kunder. Man syftar inte enbart till att fokusera pa lagpris utan vill aven erbjuder service i
den meningen att kunden ska kunna ta del av sa pass adekvat och traffsaker information for
att sjalva kunna analysera och fatta beslut. Vidare visade det sig att nischbankerna valt att
inte arbetar proaktivt i den bemarkelsen att de séker upp varje kund var for sig, utan har
istallet valt att bevaka sparandet i stort och tipsar sina kunder via hemsidan. Dock har de
olika s&tt som de erbjuder sin information. Avanza gor den tillgdnglig genom néttidningen
placera.nu medan Nordnet anvander sig av experter som forvaltar en forutbestdimd summa
pengar och visar tillvagagangssattet och resultatet pa hemsidan. Angaende kundens
kunskapsniva sager informationscheferna att den ej maste vara hog for att kunna ta till sig
deras losningar pa bésta satt, utan att informationen skall vara lattfattlig och anvéandbar.
Nordnet arrangerar dven seminarier och kurser i vardepapper och sparande. Bada séger att
moten kan traffas vid behov men ej for att diskutera kundens personliga ekonomi utan da
mer i generella spartermer. Bankernas typkund har ett genomsnittligt sparande pa mellan
SEK 200 000 till 400 000. Ingen nischbank har den uttalade ambitionen att bli en storbank
med ett helhetserbjudande. De anser dédremot att storbankernas prissankningar gynnar dem,
eftersom diskussionens fokus flyttas mot prissattningen av tjansterna déar nischbankerna for
narvarande ar ledande. Néasta stora produkt pa marknaden kommer att vara olika sorters
pensionslosningar dar kunden mer aktivt kan vélja placering av sin pension.

Vi har genomfort tva enkatundersokningar som har riktats mot kunder pa SEB:s, Nordeas
och Handelsbankens kundtjanstkontor i Lund och Stockholm, samt mot SEB:s anstéllda
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inom banken. Syftet har varit att undersoka kundens instéllning till det helhetskoncept som
storbanker erbjuder, samt om det inom SEB finns en felaktig uppfattning om vad
storbankskunden efterfragar. Detta har utformats sa att SEB:s anstallda fatt en omskrivning
av kundenkadten dér deltagarna har forsokt forutsaga de svar som kundenkéten har gett.

Enkéten har som helhet givit en hel del intressanta svar. Inte minst tack vare de svar vi fatt
fran SEB:s anstéllda, som pa vissa omraden uppvisat en tro som inte alls stimmer Gverens
med verkligheten. FOr att ndmna en intressant skillnad mellan de anstalldas tro och det
faktiska svaret kan man se till frigan om vem som anvander Internet i storst utstrackning.
De anstillda trodde hér, precis som vi, att de unga skulle vara mer aktiva pa
Internettjansten an vad de aldre aldersgrupperna var. Svaret skulle istallet vara att de olika
aldersgrupperna i stora drag nyttjar Internet i samma utstrackning. Detta kan naturligtvis
ses som en punkt som talar for att man maste ldgga en stor vikt vid att se till att alla, oavsett
alder, utan svarigheter kan anvanda Internettjénsten.

Det intressantaste rorande var uppsats dr nog diskussionen runt storbankens styrka
gentemot nischaktorens. Det 6nskade svaret pa fragan om vad som hogst vardesatts hos
kunden skulle naturligtvis for storbanken vara antalet erbjudna tjanster, i och med att det
faktiskt ar det som man skall konkurrera med, att ha alla tjanster pa en och samma bank.
Svaret som Overlagset, bade hos de anstéllda och hos kunderna, pavisade en klar minsta
prioritering pa just denna faktor tyder pa att det finns svarigheter att konkurrera med denna
egenskap da kunden istéllet verkar fokusera pa tillgangligheten av tjansterna, nagot som de
anstallda satte som forvantad 4:e prioritet. Idag stdnger man ner kontor runt om i Sverige
for att sdnka kostnaderna men samtidigt begrénsar man tillgdngligheten. Dessutom dar
kanske tillgdngligheten SEB:s starkaste egenskap. Har man prioriterat fel? Detta skall
diskuteras djupare i den kommande delen.

7.2 Analys och diskussion

Vi kommer i detta avsnitt att genomftéra den analys och diskussion som dmnar
sammankoppla var deskriptiva del av uppsatsen med den empiriska delen. Det centrala i
detta kapitel och denna uppsats ar diskussionen kring SEB:s nuvarande och framforallt
framtida konkurrensstrategier. Vi kommer med stéd i var teori och empiri resonera kring
de mojligheter och risker som olika strategier kan medfora samt vilken strategi som vi anser
vara lampligast for SEB.

SEB:s konkurrensstrategi bestdms av ett antal faktorer varfor vi &ven i detta kapitel
diskuterar bankmarknadens konkurrensbild och férekomsten av en eventuell diskrepans
mellan SEB:s och kundens uppfattning av den levererade produkten.

7.2.1 Bankmarknadens konkurrenssituation

Denna del tar sin utgangspunkt i Porters teori om de fem konkurrenskrafterna. Vi kommer
att diskutera denna teori utifran de primara och sekundéra data vi har samlat in.

70



7.2.1.1 Nyetableringshot

Bankmarknaden dr en lukrativ marknad som préglas av en hdg avkastning och l6nsamhet.
De avregleringar som har skett under de senaste decennierna har pa ett effektivt satt 6ppnat
upp marknaden, vilket har resulterat i ett rorligare konsumentbeteende. Detta &r faktorer
som gor bankmarknaden till en attraktiv plats for nya etablerare. Denna utveckling
understryks ytterligare i de intervjuer som vi har genomfért med Avanza och Nordnet,
samt i de kundenké&ter som vi har delat ut.

Aven om rorligheten pd marknaden har ékat ar den fortfarande Iag, ett faktum som styrks i
Konkurrensverkets senaste rapport 6ver konkurrensen i Sverige ar 2006. Detta kan fa en
negativ effekt pa antalet nyetableringar da vi anser det vara en oonskad osdkerhetsfaktor for
nya aktorer. Det ar viktigt att de etablerade bankerna noggrant analyserar den effekt pa
kundens behov som en ny aktor kan utgéra. Om en sadan analys negligeras eller utfors pa
ett mindre noggrant satt finns det en risk att de nya akttrerna i framtiden kan utgora ett
storre hot en vad som inledningsvis forutspaddes.

Pa bankmarknaden finns det skalférdelar som framforallt kan nyttjas vid utveckling och
implementering av avancerade tekniska system. Som exempel kan ndmnas det system som
kommer att behdvas vid etablering och utnyttjande av de nya Basel 11-reglerna®. | just
detta fall &r skaleffekternas fordelar tva, systemet som kravs ar dyrt att infora samtidigt som
ett kostsammare och mer avancerat system mojliggor for banken att fristélla mer kapital.
Denna princip kan appliceras pa andra delar av bankernas system- och produktutveckling
vilket gynnar stora och resurstarka banker. SEB har ett stort antal inkomstbringande
produkter och tjdnster vilket mojliggor skal- och synergieffekter. Vidare innebér
verksamhetsutveckling stora tids- och kapitalkostnader fér bankerna dar skaleffekter med
fordel nyttjas.

7.2.1.2 Fortroendets betydelse som konkurrensfordel

Produktdifferentiering avser de fordelar som etablerade foretag har via varumérke och
existerande kundrelationer. Detta skapar ett fortroende som &r av stor vikt inom
bankbranschen da privatekonomin ar en central del i en ménniskas liv.

Avanza och Nordnet kan ses som relativt nya aktorer pa bankmarknaden, de har bedrivit
verksamhet i c:a tio ar. Trots detta atnjuter dessa ett stort fortroende hos kunden. Detta
tror vi kan bero pa ett antal orsaker vilka vi nedan amnar redogéra for narmare.

Vem som helst kan inte starta och bedriva bankverksamhet. For detta kravs statligt tillstand
déar banken genomgar en hard prévning och vid godkannande beviljas oktroj. En etablering
ar dven forenat med stora behov av kapital och kompetens. Genomgar banken denna
omfattande process skapas ett fértroende underlag som en f6ljd av godkdnnandet. Den
svara etableringsprocessen bidrar ocksa till att skapa en marknad med kvalitativa aktorer
och produkter. Detta har bidragit till att skapa en god grund fér det fortroende som idag
finns for Avanza och Nordnet.

Bade Avanza och Nordnet har provats och beviljats oktroj. Detta gav de bada
nischbankerna ett initialt fortroende och saledes en majlighet att na ut med sina produkter.
Vi anser dock att det faktum att bade Avanza och Nordnet fran att de etablerades har

133 For en utforligare redogorelse av Basel 11, se vidare kap. 6.2.2 Sammanstéllning av intervjuerna.
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bedrivit en nischad verksamhet, beldnar dem med ett visst fortroende och attraktionskraft.
De uppfattas inte som generalister utan som specialister. Genom att nischbankerna
fokuserar sin verksamhet till ett sa pass begransat omrade kan uppfattningen att produkten
maste hélla en hog kvalitet, skapas. Detta ger bankerna mdjligheten att leverera
hogkvalitativa produkter, en nodvandighet for att befasta det givna fortroendet. Bade
Avanza och Nordnet &r specialiserade inom sparandeprodukter och kompletterande
tjdnster som harror till dessa, vilket kan kompensera for den ringa erfarenhet som de
besitter. Detta illustreras av den framgangsrika etablering och kontinuerliga tillvaxt pa
sparandemarknaden som bankerna har upplevt.

Viktigt att tillagga ar att varken Avanza eller Nordnet skulle ha kunnat bli framgangsrika
utan ett hogkvalitativt erbjudande och en bra affarsstrategi. Dock anser vi att det
fortroende som inledningsvis byggs upp genom en tillstandsbeviljad verksamhet samt en
uppfattning om kvalificerad specialistkompetens, har gett bankerna mojlighet att na ut med
sitt erbjudande till kunden.

Det faktum att bade Avanza och Nordnet for tio ar sedan bdrjade erbjuda
sparandeprodukter av ett helt nytt slag kan ha varit en starkt bidragande orsak till det
fortroende som foreligger. Detta har sin forklaring i att de som &r forst ut pa marknaden
anses som ledande pa omradet vilket mynnar ut i en stark tilltro. Bankerna erbjod dven en
ny version av den traditionella sparandeprodukten och en unik produktférpackning via sitt
utnyttjande av Internet som distributionskanal.

Kompetens, larande, fortroende och relationer uppstar och befasts da en bank har varit
etablerad pa marknaden en viss tid. Avanza och Nordnet &r relativt nya pa marknaden men
har upplevt en framgangsrik etablering, trots detta kan de inte dra samma fordel av
ovanstaende faktorer som SEB har mdjlighet att gora. SEB har en lang historia inom
branschen och besitter en gedigen och bred kompetens. Detta ska stéllas i relation till
Avanza och Nordnets relativt korta historia och erfarenhet av en del av bankmarknaden
som fortfarande ar ung med stor tillvéxtpotential. De har inte haft samma tid och mojlighet
att bygga upp de kundrelationer som finns hos SEB.

Uppbyggandet av relationer &r en vital del av bankens verksamhet. Den paverkan som
befintliga kunder har pa nara stadende och anhoriga &r ett viktigt verktyg for att sakerstalla
framtida bankkunder. SEB har generationer av kunder i sin kundbas och har i detta en stark
fordel. Denna paverkan bidrar ocksa till att attrahera framtida medarbetare som via
anhoriga sedan tidig alder haft en kontakt med banken.

7.2.1.3 Hot mot den befintliga verksamheten da nyetablering forekommer

Bankmarknaden har fram tills relativt nyligen varit en skyddad marknad som har
dominerats av ett fatal aktorer. Problematiken i samband med nyetableringar pa marknaden
ar darfor inte helt bekant. Daremot finns en historia av starka motreaktioner pa de
fordndringar avseende produkterbjudande som har genomforts av de etablerade
storbankerna. Detta tyder pa att ett starkt motstand mot nya aktorer ar rimligt att anta, trots
att denna foreteelse utgor en tdmligen ny situation for storbankerna.

Tidigare dominerades marknaden av de fyra storbankerna som var jdmbordiga och hade

liknande forutsattningar for att konkurrera. Skillnaden idag ar att manga olika aktorer har
fatt faste pa marknaden och det finns en rad erbjudanden som syftar till att tillfredstélla helt
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skilda behov. Risken for SEB och 6vriga storbanker pa en sadan marknad ar att denna nya
konkurrens kan leda till en omformning av deras verksamhet i grunden. Denna risk uppstar
eftersom de nya nischbankerna erbjuder helt andra I6sningar dn vad storbankerna
traditionellt har gjort. En framgangsrik etablering och utbredning av dessa nischbanker kan
darfor leda till att kundens behov forandras vilket leder till att SEB och 6vriga storbanker
tvingas omdefiniera sin verksamhet. Risken &r ddrmed storre &n att enbart forlora
marknadsandelar till en konkurrent, storbankerna kan i vérsta fall stéllas infor en situation
dar ett omfattande reformarbete av konkurrensstrategi och Ovrig verksamhet Dblir
nodvéndig. Det finns darfor starka incitament for att motverka denna nya konkurrens.

Det kan spekuleras i olika motreaktioner som kan tillimpas. En strategi som kan te sig
lockande for SEB och 6vriga storbanker att anvanda sig av &r en sankning av marginalerna
pa de tjanster som ar utsatta for konkurrens. Vi anser dock att detta inte &r en langsiktigt
hallbar strategi om det inte finns en villighet att acceptera permanent sankta marginaler. En
framtida atergang till tidigare marginaler blir valdigt svar da kunden sannolikt kommer att
uppleva detta som negativt. SEB och Ovriga storbanker har resurser och mgjlighet att
utnyttja denna strategi, men vi tror att ovanstaende ar en forklaring till varfor sa inte skett.

| princip alla foretag inom alla branscher ar utsatta for konkurrens fran substitutprodukter.
Dock ar det av stor vikt att vi pa bankmarknaden faststéller huruvida nischbankernas
produkter utgor substitut till storbankernas produkter eller ej.

SEB, Avanza och Nordnet erbjuder alla produkter som hérror till privatpersoners sparande.
Vid forsta anblick kan dessa produkter ses som substitut till varandra, men faktum &r att
SEB:s sparandeprodukter och erbjudande skiljer sig i bade karaktar och omfattning fran
Avanzas och Nordnets. Prissattningen kan vara annorlunda, likasa forvaltnings- och andra
kompletteringstjanster. Darfor dr det av yttersta vikt att tydligt klargéra ndr och hur
Avanzas och Nordnets sparandeerbjudande utgor ett fullgott substitut till SEB:s
motsvarande erbjudande.

Kunden placerar sitt sparande i ndgon av bankerna beroende pa de preferenser och
forutsattningar som denna har. SEB erbjuder ett mer omfattande erbjudande med ett storre
inslag av forvaltning och personlig service dn Avanza och Nordnet. Detta resulterar dock i
en hogre kostnad for kunden. Placeras sparandet istéllet i Avanza eller Nordnet gors detta
till en lagre kostnad d&n motsvarande hos SEB. Skillnaden blir istéllet att kunden sjalv &r
tvingad att vara mer delaktig i forvaltningen av sitt kapital och inte mottar samma
personliga service. Intressant att notera i sammanhanget ar att vara enkater pavisade att
endast c:a 20 % av kunderna anvander sig av en ekonomisk radgivare.

SEB har introducerat ett erbjudande som bendmns enkla sparkontot och enkla depéan.’*.
Erbjudandet mojliggor ett sparande med samma forutsattningar som aterfinns hos Avanza
och Nordnet. Detta har gjorts i syfte att ge kunden ytterligare valmdgjligheter och kontot
kan ses som ett fullgott substitut till Avanzas och Nordnets erbjudande. Férhoppningen
har varit att attrahera kunder som vill forlagga sitt sparande till aktérer som Avanza och
Nordnet. Vi tror aven att erbjudandet syftar till att behalla en del av den befintliga
kundskaran som efterfragar ett sparalternativ i enlighet med nischbankernas erbjudanden.
Haér anser vi att det foreligger en viss risk. Vi tror att SEB genom att erbjuda enkla
sparkontot och enkla depan till befintliga kunder, i syfte att behalla dem inom banken,

134 Se begreppslista ”Enkla konceptet” eller www.seb.se for vidare information om detta erbjudande.
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skapar en inkorsport till nischbanksalternativen. Genom detta agerande beféster SEB
uppfattningen om att detta lagkostnadsalternativ ar fordelaktigt, nagot som inte gynnar
banken. Betydelsen av att vara forst ut pa marknaden, som namns ovan, kan namligen leda
till att kunden forflyttar sitt sparande till Avanza eller Nordnet och forkastar det enkla
sparkontot. SEB maste darfor inse vikten av att erbjuda ett differentierat sparalternativ
eftersom det r inom detta omrade som de innehar konkurrensfordelar.

En ytterligare anledning till varfor kunden kan forflytta sitt sparande fran SEB till Avanza
eller Nordnet kan vara en forandring i dennes preferenser och forutsattningar. Dessa kan
utgoras av faktorer som SEB inte kan rada over, som t.ex. en forandrad livssituation till
foljd av familj, alder, inkomst eller annan yttre paverkan.

7.2.1.4 Kundens inflytande pa bankmarknaden

Kunden &r stark om den kan pressa foretagen till lagre prissattning, hogre kvalitet pa
tjdnsten, fler tjanster samt genom att spela ut konkurrenter mot varandra. Det faktum att vi
ser en prispress pa bankmarknaden, till stor del driven av nischbankerna, vittnar om att
kunden har en viss forhandlingsstyrka. Storbankerna kan dessutom ses folja denna
prispressartrend, som exempel kan ndmnas att SEB nyligen har utvidgat sitt enkla koncept
till att aven inkludera enkla depén'®. Vi anser dock att bankbranschen fortfarande upplever
en hog avkastning, framst till forman for bankernas agare, med fortsatt hoga marginaler.
Detta indikerar att kundens inflytande ytterligare kan stérkas.

For en privatperson finns det fortfarande svarigheter forknippade med att pa ett enkelt sétt
Overblicka de olika bankernas erbjudanden, vilket bidrar till forsdmrad konsumentrérlighet
och ett minskat inflytande 6ver bankernas prissattning och erbjudande.

Vi anser aven att antalet majliga bankanknytningar for normalkunden ar begransade, da
denna ej utefter sin privatekonomiska situation kan nyttja tillrackligt manga tjanster for att
ensam kunna fa ett inflytande Gver banken. Bankkunden kan saledes inte utéva inflytande
pa individuell basis, dock som en medlem i ett kollektiv.

7.2.2 Enkatanalys

Denna del tar sin utgangspunkt i det erhallna resultatet av de kundenkater som vi har
distribuerat. Vi kommer att analysera och diskutera detta resultat utifran véra teorier samt
vara priméra och sekundara data.

7.2.2.1 Vem besoker bankkontoret?

Oavsett vilken konkurrensstrategi SEB valjer att tillimpa maste banken vara
kostnadseffektiv. Lagre kostnader innebar mer frigjort kapital vilket kan ldggas pa att
ytterligare starka bankens produkterbjudande. Ett omdebatterat inslag i debatten om
kostnadseffektivitet dr behovet av lokal narvaro via kontor. En stor del av SEB:s fasta
kostnader utgdrs av personal- och lokalkostnader, varfor inga onddiga kostnader som
harror till 6verflodiga kontor ar dnskvarda.

135 Se begreppslista ”Enkla konceptet” eller www.seb.se for vidare information om detta erbjudande.
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Vi har i var enkéatundersokning undersokt vem SEB tror besoker ett bankkontor och hur
denna prediktion Gverrensstimmer med verkligheten. Vi fann att SEB forutspadde att
majoriteten av besokarna skulle vara 65 ar eller aldre. | sjélva verket representeras denna
aldersgrupp av mindre dn 10 procent av kontorshesokarna, majoriteten utgors av besokare
mellan 51 och 65 ar. En annan viktig aspekt ar att just denna aldersgrupp har en relativt
stor vana av Internet, vilket ger en ny syn pa kontorens funktion avseende SEB:s
tillganglighet. Det finns en tro pa att nedlaggning av kontor drabbar den é&ldsta
aldersgruppen, d.v.s. de kunder som ar 65 ar eller aldre, vérst. En trolig anledning till detta
ar att en majoritet i denna aldersgrupp har liten eller ingen Internetvana. Vara resultat visar
dock inget som tyder pa detta. Vidare utfor en stor del av de mest frekventa
kontorsbesOkarna sina  bankdrenden via Internet vilket ytterligare forbattrar
forutsattningarna for nedldggning av kontor utan att kunden upplever en forsamrad
tillganglighet.

7.2.2.2 Vilken aldersgrupp kontaktar banken i storst utstrackning?

| var undersokning upptéackte vi att de tillfragade pa SEB gjort en grov felbeddmning
avseende vilken aldersgrupp som kontaktar banken mest. Det fanns fran SEB:s sida en
dominerande tro pa att de yngre aldersgrupperna kontaktar banken i liten utstrackning,
samt att det genomsnittliga antalet kontakter per manad ligger mellan en till tre ganger.

SEB trodde att en klar majoritet av kunderna i aldersgrupperna 26 till 35 ar samt 36 till 50
ar, kontaktade banken c:a tre ganger per manad. Denna tro visade sig felaktig da den satts i
relation till de resultat vi har erhallit fran enkaterna. Andelen personer i ovanstaende
aldersgrupper kontaktar banken i betydligt mindre utstrackning dn véntat. Detta ger
upphov till en intressant problematik. Vi anser att det finns ett positivt samband mellan
antalet kontakter som kunden har med sin bank, och hur vdl insatt denna &r i de
individuella banktjanster som nyttjas samt vilka 6vriga kompletterande tjdnster som erbjuds.
Detta &r ett logiskt antagande da en kund som kontaktar banken i stor utstrackning under
en langre period troligtvis &r vl insatt och engagerad i sin privatekonomi, vilket leder till en
storre informationsinhamtning rorande det aktuella omradet. Vi anser vidare att ett
missforhallande enligt en omvand tolkning av gapmodellens gap nummer fyra kan
foreligga. En overtro pa kundens kontakter med banken och siledes &ven dennas
engagemang och kunskap rorande SEB:s erbjudna tjanster, kan leda till en brist i
marknadskommunikationen av tjdnsteerbjudandet. Dock &r risken héar inte att
tjdnstekvaliteten som kommuniceras Overstiger den upplevda kvaliteten, utan det omvanda.
En trolig folid av att SEB antar en hogre kunskapsniva rorande bankens tjanster hos
kunden an vad som faktiskt foreligger, blir att tillrackliga resurser ej laggs pa att
kommunicera kvaliteten. Kunden kan da uppfatta och forvanta sig en samre tjanst vilket pa
sikt kan leda till att denna lamnar SEB eller kompletterar med en annan bank.

Problematiken i detta fall kompliceras ytterligare da vi anser bada aldersgrupper, 26 till 35
samt 36 till 50 ar, vara viktiga kunder for banken. Den yngre aldersgruppen av de bada
befinner sig i ett kritsikt skede av sitt privatekonomiska liv. I denna alder ar det sannolikt att
bolan upptas, att en fast inkomst uppkommer och att sparande inleds i en storre
omfattning an tidigare. Det &r inte heller ovanligt att familj bildas i detta skede. Alla dessa
faktorer utgor stora mojligheter for SEB att binda upp kunden och skapa en livslang
relation som dven kan stracka sig in i kommande generationer.
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En ytterligare komplikation som kan tillkomma ar att SEB genom dalig kommunikation av
tjanstens innehall och omfattning, inte forankrar sin framsta produkt- och tjéansteegenskap
hos kunden. Man misslyckas darmed med att kommunicera det som gor SEB:s tjanster
speciella och riskerar darfor att nischbanker som Avanza och Nordnet upplevs som
fullgoda substitut.

7.2.2.3 Vilken av bankens tjanster vardeséatts hogst?

SEB tror att kunden vérdesatter den personliga servicen hos banken hogst och antalet
erbjudna tjanster lagst. Resultatet som erhdlls i vara enkater visade att kunden vérdesatter
tillgdngligheten hogst och antalet erbjudna tjanster lagst. Intressant att notera i
sammanhanget &r dven att SEB trodde att kunden prioriterade tillgdngligheten som den
nast minst viktiga delen av bankens verksamhet.

Vi anser att det ar troligt att SEB ldgger storst vikt och resurser vid de delar av
verksamheten som de anser vara prioriterade hos kunden. Vi tycker darfor att det kan te sig
ologiskt att en bank som SEB, med en uttalad strategi som baseras pa ett helhetskoncept,
inte anser antalet erbjudna tjanster vara en internt prioriterad fraga. Vi ar medvetna om att
ett helhetskoncept innefattar mer dn antalet erbjudna tjanster, men vi anser anda att denna
faktor utgor en stor del i helhetserbjudandet. SEB:s ledning sade i sitt nyarslofte for 2007
att banken ska bli ledande pa alla marknader dar de verkar. Med den konkurrensstrategi
som SEB tillampar bor detta innefatta ett mer komplett erbjudande dér vi anser det troligt
att antalet erbjudna tjanster utokas.

En majlig forklaring till de resultat vi har fatt kan vara att ledningen inte varit tillrackligt
tydliga i sin kommunicering av strategi och budskap nedat i leden. Det kan i sadant fall
foreligga en konflikt enligt gapmodellens gap nummer tva, d.v.s. sdga att SEB har brustit i
den interna kommunikationen. En bristféllig avlasning av kundens forvantan kan &ven ha
resulterat i att den personliga servicen kommunicerats som den viktigaste faktorn.

Vidare anser vi att orsaken till att SEB har felbedomt kundens prioritering av
tillgangligheten som en viktig del av bankens verksamhet, kan ha uppstatt i hur SEB och
kunden definierar begreppet. Det &r fullt mjligt att SEB definierar tillganglighet pa ett satt
som helt skiljer sig fran kundens uppfattning av begreppet. Tillganglighet definierat i dess
traditionella bemadrkelse, framst som en stark lokal och fysisk ndrvaro, har forandrats.
Nischbankerna attraherar kunder som med stor sannolikhet anser att banktillgdngligheten
ar ett prioriterat omrade. Detta indikerar att kundens krav pa vad som uppfattas som
tillganglighet har fordndrats. Tillgangligheten har blivit viktigare for kunden vilket innebér
att det har blivit en viktig konkurrensfordel for SEB och 6vriga banker. Samtidigt har
begreppet fatt en ny innebdrd och var undersokning visar tydligt behovet av att SEB
anpassar sig efter dessa andrade forutsattningar. Nischbankerna ar duktiga pa att tydligt
framhava relevant information gentemot kunden, de har lattforstaeliga och lattatkomliga
erbjudanden vilket kan bidra till att de upplevs ha en god tillgdnglighet. Kunden har
dessutom inga eller fa tidigare erfarenheter av tillganglighet gentemot nischbanker eftersom
dessa &r ett relativt nytt fenomen pa marknaden. Det ar darfor sannolikt att nischbankerna
kan leverera tillganglighet som 6verensstammer med kundens forvantan. Detta kan indikera
att kunden har en annorlunda forvantan da den vander sig till SEB respektive nischbanker
som Avanza och Nordnet.
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7.2.3 SEB som prispressare

Claes Hemberg fran Avanza kommenterar betydelsen av att SEB och de andra
storbankerna med lagkostnadserbjudanden idag aktivt deltar pa den lagprismarknad som
har uppstatt. Da den prispress som till stor del drivs av Avanza och Nordnet efterfoljs av
SEB och dvriga storbanker befasts uppfattningen om att pris dr viktigt. Detta &r en
situation som enbart gynnar nischbanker da det &r inom detta omrade som de é&r
specialiserade.

Resultatet fran var enkatundersokning visar att genomsnittskunden blir alltmer engagerad i
sin privatekonomi, varfor SEB gor rétt i att erbjuda produkter som kréaver ett mer aktivt
deltagande ifran kunden. Dock anser vi att SEB noga bor se Gver sin strategi avseende
lanseringen av lagkostnadsprodukter. Banken har i jamforelse med aktorer som Avanza och
Nordnet annorlunda forutsattningar for lagpriskonkurrens. De skalfordelar som SEB
nyttjar resulterar i att banken klarar laga marginaler pa en del av sina tjanster, t.ex.
sparandetjanster. Dock anser vi dnda att forutsattningarna for lagpriskonkurrens ar samre
for SEB som en foljd av de stora fasta kostnaderna och ringa erfarenhet av denna
verksamhet som banken har. Nischaktdrer opererar vanligtvis via Internet och utgors av
sma organisationer med ett litet antal anstéllda, vilket resulterar i lagre kostnader. Vi anser
att det verkar som att SEB ar av uppfattningen att nischbankernas erbjudanden endast kan
bemdtas med lagkostnadserbjudanden fran SEB:s sida. Risken med detta tillvdgagangssatt
ar att fokus kan hamna pa fel faktorer. SEB kan istallet for enkla depan t.ex. introducera
"basta depan”, en tjanst dar SEB:s kompetens och erfarenhet differentierar produkten.
Fokus ska da ej enbart ligga pa att erbjuda en placeringsmajlighet till lagsta pris, utan istallet
pa en kombination av ett rimligt pris och mervardesskapande kompletterings- eller
kringtjanster.

Ovanstaende exempel med "basta depan” anser vi béttre Gverensstimma med SEB:s
konkurrensstrategi. Risken i annat fall kan vara en otydlig strategi som kan misstolkas bade
internt saval som externt. Vi tror att ldgkostnadsalternativ som enkla depan leder till ett
kortsiktigt tankande dar fokus till stor del ligger pa att behalla kunder som banken riskerar
att tappa till olika nischbanker, istéllet for att skapa erbjudanden som kommer att attrahera
nya kunder. SEB reagerar pa nischbankernas erbjudanden istéllet for att agera och skapa
egna, vilket leder till att banken tappar initiativet pa marknaden.

7.2.4 Forutsattningar for ett framtida helhetskoncept

SEB kan framgangsrikt erbjuda kunden ett helhetskoncept eftersom det finns en
efterfragan som kan hérledas till detta. Nar SEB utformar sin langsiktiga konkurrensstrategi
maste hansyn tas till denna efterfragan och faktorer som kan paverka och forandra den. Vi
har under uppsatsens gang samlat in bade primar och sekundar information vilket har gett
oss en grund for att analysera huruvida SEB pa sikt kan konkurrera med en strategi med
utgangspunkt i helhetskonceptet.

Vi anser att det pa lang sikt inte &r praktiskt omojligt for kunden att fordela sina
banktjanster pa ett stort antal nischbanker. Detta skulle ur kundens synvinkel vara ett mer
kostnadseffektivt alternativ jamfort med dagens da genomsnittskunden sprider sina tjanster
i en eller ett fatal banker. Redan idag &r det teoretiskt majligt att sprida sina banktjanster
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mellan ett stort antal banker, men det finns vissa forutsattningar som maste uppfyllas for
att scenariot ska bli verkligt.

En fordel med att placera sina banktjanster i en storbank ar det faktum att kunden da far
dessa samlade pa en och samma plats. Tjansterna blir pa sa sitt lattoverskadliga och
lattillgdngliga. Anvénder sig kunden idag av ett stort antal banker tvingas denna att ldra sig
lika manga olika banksystem samtidigt som tjansterna blir bade svardverskadliga och
svartillgangliga. Det finns ett vérde i att kunna samla alla bankataganden pa en och samma
plats, saledes &r detta en forutsattning som maste uppfyllas om ovanstaende scenario ska bli
verkligt.

En samlingsplats for banktjanster som nyttjas i olika banker ar inte otdnkbar. Den kan
utgdras av en plats som kan nas t.ex. via Internet, och som &r strikt konfidentiell. Tillgang
kan fas pa samma satt som kunden idag fér tillgang till sin Internetbank. Tjansten kommer
att tillhandahallas av ett oberoende foretag. Pa detta sétt ar det mojligt for en kund att
forlagga sitt sparande i en bank, t.ex. Avanza eller Nordnet, samtidigt som en radgivare pa
en annan bank kan placera och investera sparkapitalet genom att tillgang ges till
kontouppgifterna. Kunden kan saledes utnyttja varje banks specialistkompetens. Detta
skulle bidra till en mer optimalt resursutnyttjande och saledes dven héja kundens upplevda
nytta.

Problemet med detta resonemang &r den banksekretess som idag rader. Bankerna kan inte
lamna ut de personliga uppgifter som kundernas olika bankataganden utgor. Vi avstar fran
att kommentera sannolikheten for att denna lagstiftning forandras pa ett satt som mojliggor
en samlingsplats for banktjanster. Vi konstaterar enbart att sekretessen utgor en faktor som
i ett langt perspektiv kan utsattas for en forandring som kan leda till en utveckling enligt
den som ndmns ovan.

Vidare finns det en rad olika faktorer som hérror ifran kundens beteende som bidrar till att
motverka utvecklingen av en mer nischad marknad. Om en marknad dar kunden
diversifierar sina ataganden ska vara mojlig sa maste kunden vara rorlig. Bankmarknaden
praglas idag av en lag men stadigt 6kande konsumentrorlighet, nagot som kan bero pa flera
olika faktorer sammantaget.

I och med diverse statliga avregleringar och den ¢kade konkurrensen, dér nischbanker har
spelat en stor roll, har Oppenheten pa marknaden forbattrats avsevart. Detta har inneburit
att bankernas erbjudanden har blivit l4ttare att jamfora sinsemellan. En 6kad transparens pa
marknaden har fatt som foljd att kunden har blivit rorligare.

Kunden pa bankmarknaden har traditionellt sett forknippat bankbyte med stora
omstallningskostnader. Faktum &r att detta inte stammer. Att byta bank &r idag inte svart
och gar valdigt snabbt och smidigt for kunden. Trots detta existerar fortfarande
uppfattningen om stora omstéllningskostnader. Vi tror att detta & en uppfattning som
héller pa att raderas ut i takt med att de olika bankalternativen och deras erbjudanden blir
allt mer lattillgdngliga. Vidare anser vi det inte vara ekonomiskt logiskt att denna
marknadsineffektivitet ar langsiktigt hallbar, vilket innebar att rorligheten pa marknaden
troligen kommer att forbéttras.

Storbankerna ar vél etablerade banker som har en lang erfarenhet av marknaden. De
relationer som har byggts med bankens kunder Gver aren ar av stor betydelse for bankerna.

78



Som vi redan har ndmnt bidrar goda relationer till en Okad sannolikhet for att
nastkommande generationer av anhdriga blir kunder i banken. Vi anser att detta samband
ar pa vdg att forsvagas da dagens yngre generation vaxer upp i ett samhalle dar
valmojligheterna, oavsett preferenser, &r i det ndrmaste obegransade. Det finns hos dagens
unga en stérre vana av att aktivt se Over marknadens erbjudanden innan ett
investeringsbeslut fattas. Detta kan anses vara en logisk foljd av den 6kade tillgdngligheten
som till stor del har mojliggjorts via Internet. Vi tror med bakgrund mot detta att
generationseffekten via relationer till viss del kommer att fasas ut. Familj och néra staende
kommer dock aven i fortsattningen att ha ett visst inflytande pa de val som gors av kunden,
men vi anser att inflytandet kommer att minska.

Vi tror att det foreligger en sannolik mojlighet att de faktorer som redogjorts for ovan;
banksekretessen, en samlingsplats for banktjanster, konsumentrorlighet, transparens,
omstallningskostnader samt relationer i generationer, i framtiden utvecklas pa ett sadant
satt att marknaden gar mot att bli mer nischad. Detta scenario ar inte onskvart ifran SEB:s
standpunkt. Inneborden blir namligen att forutsattningarna for att konkurrera med en
strategi som utgar ifran ett helhetskoncept blir i det ndrmsta obefintliga. SEB blir da
tvunget att helt omstrukturera sin verksamhet och utveckla en ny konkurrensstrategi som
innefattar ett Okat inslag av antingen en lagkostnadsinriktad strategi alternativt en
differentierad eller fokuserad strategi. SEB kan anvanda sig av nagon av dessa tre generiska
strategier, den stora skillnaden kommer att utgéras av att verksamheten troligtvis kommer
att minska i omséttning.
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8 Resultat fran diskussion och forslag pa
vidare forskning

| detta kapitel kommer vi att presentera vara slutsatser. Dessa har konstruerats utifran uppsatsens
insamlade material och analys, samt &mnar besvara de fragor som presenterades inledningsvis. Slutsatserna
presenteras i punktform och utgor var tolkning av material och analys. Avslutningsvis i kapitlet kommer vi
att presentera forslag pa vidare forskning.

8.1 Resultat fran diskussion

Hur ser dagens marknadssituation ut och vilka befintliga forutséttningar inverkar
pa SEB.s konkurrensfordelar utifran nuvarande konkurrensstrategi?

— Dagens bankmarknad karaktériseras av en hog avkastning och l6nsamhet. Dessa
faktorer attraherar nya aktorer vilket bor resultera i en konkurrensutsatt marknad.
Bankmarknaden préglas dock av hoga intrddeshinder vilket begrdnsar antalet
nyetableringar.

— Rorligheten hos konsumenten pa den finansiella marknaden &r fortsatt lag.

— Transparensen pa bankmarknaden &r fortsatt lag. Detta resulterar i en bristfallig
overblick av marknadens tjénster och produkter.

— Det existerar skalfordelar pa bankmarknaden. Detta innebér att det finns ett varde i att
vara en storbank eftersom kostnaderna kan slas ut pa flera verksamheter. SEB har har
en fordel gentemot nischbankerna i och med sin stora intaktsbas.

— Sparande &r en prioriterad tjanst av kunden vilket medfér att potentialen pa
sparandemarknaden &r stor. Detta dr ett faktum som gynnar nischbanker som Avanza
och Nordnet eftersom dessa &r specialiserade inom sparandeomradet. Deras
konkurrensfordelar okar darmed som en foljd av att ett prioriterat kundbehov
tillfredsstalls.

— Dagens nya lagpriskonkurrens ger upphov till en ny efterfrdgan hos kunden. Den
m0jliggor for ett aktivt deltagande i hanteringen av kundens privatekonomi till en lagre
kostnad.

— SEB:s forutsattningar for att konkurrera med Iagt pris ar samre an de for nischbanker
som Avanza och Nordnet. Detta beror till stor del pa de stora fasta kostnader och den
ringa erfarenhet som banken besitter i detta avseende.

— SEB moter den nya lagpriskonkurrensen med erbjudanden enligt bankens enkla
koncept. For stor fokus laggs pa att konkurrera med pris. SEB bor istéllet utnyttja sina
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konkurrensfordelar och erbjuda ett mer differentierat erbjudande. SEB dr inte ledande
inom lagpriskonkurrensen och riskerar att begransa sig till att enbart reagera pa
nischbankernas erbjudanden. Banken bor istéllet efterstrdva att agera genom att
anvdanda sig av sin breda kompetens och erfarenhet, annars kan initiativet pa
marknaden ga forlorat.

SEB agerar kortsiktigt genom att mota konkurrensen fran nischbankerna med en alltfor
utpraglat prisfokus pa deras produkter. Denna strategi Gverensstammer ej med SEB:s
etablerade och langsiktiga konkurrensstrategi.

Vilka faktorer inverkar pd SEB.s konkurrensstrategis héllbarhet pa lang sikt?

Det gar idag att urskilja ett beteende déar kunden i allt storre utstrackning anvander sig
av kompletterande banker utover sin huvudbank. Innebodrden av detta &r att en
successiv spridning av banktjansterna vilket tyder pa ett minskat kundintresse for
helhetskonceptet.

Det ar svart att avgora hur tillgangligheten i framtiden kommer att inverka pa SEB:s
verksamhet. Den kommer att utgora en avgorande faktor da kunden valjer bank, varfor
det &r av yttersta vikt att SEB &r klart medvetna om hur banken ska agera for att
upplevas ha hog tillgdnglighet.

Antalet erbjudna tjanster vilket &r starkt forknippat med ett helhetskoncept, &r ej
prioriterat hos vare sig kunden eller SEB. Detta indikerar att helhetskonceptet i
framtiden kan fa en minskad betydelse och saledes utgéra en mindre konkurrensfordel
an i dagslaget.

Det finns ett kundvéarde i att sa stor utstrackning som mojligt koncentrera
banktjansterna till en och samma plats. Detta Okar tjansternas tillganglighet samt
overskadlighet.

Pa marknaden rader fortfarande en bristfallig transparens. Dock gar utvecklingen mot
att denna forbattras vilket i framtiden férandrar forutsattningarna for konkurrens.
Battre transparens ger kunden tydligare valmajligheter och battre forstaelse for valens
innebord.

Omstallningskostnaderna vid bankbyte ar idag laga, ett faktum som dock inte upplevs
av kunden. En Oppnare framtida bankmarknad kommer att bidra till att tydligare
askadliggéra omstallningskostnadernas omfattning och leda till ett rorligare
konsumentbeteende.

Banksekretessen i dess nuvarande utformning omojliggor en extern samlingsplats for
kundens banktjanster.

Vi drar slutsatsen att det finns en rad faktorer som pa dagens bankmarknad inverkar pa
SEB:s konkurrensstrategi. Det finns klara skal till varfér bankmarknaden uppfattas som
attraktiv och det har i och med den Okade 6ppenheten skapas en rad segment for nya
aktorer att verka pa. Det faktum att rorligheten pa marknaden fortfarande &r 1dg men
stadigt okande innebér stora mojligheter for nya aktorer. Detta staller krav pa SEB att
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utvardera sin verksamhet for att se hur de i framtiden kan konkurrera pa effektivast mojliga
satt.

Dagens konkurrens har tillkommit som en f6ljd av ett nytt behov hos kunden, men det
som sker pa marknaden idag bidrar dven till att skapa nya framtida kundbehov. Darfor ar
det viktigt for SEB att vara den som agerar pa marknaden. Genom att ha initiativet och
starkt bidra till produktutvecklingen pa marknaden kan SEB pa ett effektivare satt framhéva
sina konkurrensférdelar gentemot kunden.

Saledes anser vi ha kommit fram till tvd relevanta slutsatser avseende SEB:s
konkurrensstrategi:

— SEB Dbér vara medvetna om att man genom att moéta dagens konkurrens med
lagprisalternativ, konkurrerar pa ett omrade dar banken inte innehar sin framsta
konkurrensfordel. Istéllet bor man 6vervédga huruvida ett differentierat erbjudande mer
i linje med SEB:s traditionella strategi kan skapas.

— Givet vissa forutsattningar som har redogjorts for ovan, kan SEB:S nuvarande
konkurrensstrategi utgaende ifran ett helhetskoncept behova ses om. Risken finns att
kunden pa bankmarknaden i framtiden har mojlighet att diversifiera sin portfélj av
banktjanster i betydligt storre utstrackning. Vi anser att denna utveckling ej ar alltfér
osannolik, dock krdvs mer omfattande undersokningar for att klargora detta ytterligare.

8.2 Forslag pa vidare forskning

| var uppsats behandlas fragan huruvida det pa lang sikt finns forutsattningar for SEB att
konkurrera utifran ett helhetskoncept. Detta beror till stor del pa tva grundlaggande
faktorer, marknadens framtida utveckling samt kundens behovsférandring.

Vi rekommenderar att SEB genomfor tre undersékningar i féljande ordning:

- Scenarioanalys
- Efterfrageanalys i relation till konstaterade scenarion
- Intern attitydundersokning

Inledningsvis bor en utforlig och objektiv analys av mojliga framtida marknadsscenarion
genomforas. Bland faktorer som dérvid bor beaktas kan ndmnas:

- Politik

- Okad konkurrens till f6ljd av globalisering

- Foréndrade kundpreferenser

- Teknologisk utveckling

- Sannolika verksamhetsutvecklingar hos konkurrenter

- Huruvida faktorer som banksekretess, konsumentrorlighet avseende framst transparens
och uppfattning om omstéllningskostnader, generationspaverkan samt mojligheten till
att samla sina bankataganden pa en plats, kommer att forandras.

Scenarioanalysen bor aterge mojliga framtida marknadsforhallanden och sannolikheten for
att dessa ska intraffa.

82



Efterfrageanalysen bor besta av fragor som tydligt redogor for vilka tjanster som kunden
efterfragar och kraver av banken.

En efterfrageanalys i relation till varje konstaterat marknadsscenario klargor vilket typ av
produkt- och tjansteerbjudande som kunden vardesitter hogst, utifran det radande
marknadsscenariot.

Erhallet resultat kan déarefter anvandas till att i ett preventivt syfte utforma lampliga och
anpassade strategier for att mota framtida forandringar avseende konkurrens pa
marknaden.

Vidare anser vi att kontinuerlig uppféljning av huruvida kundens och SEB:s interna
uppfattning Overensstdimmer, bor genomforas. Vi bedémer det vara av fundamental
betydelse att bankens ledning och 6vrig personal har en korrekt uppfattning om kundens
efterfragan.
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Bilaga 1: Intervjufragor till Konkurransverket och Svenska

Bankforeningen

Vid intervju med Konkurrensverket och Svenska Bankforeningen har intervjun foljt

foljande fragor.

1. Hur upplever Ni konkurrensen pa bankmarknaden idag?

2. Har konkurrensen om privatkunderna 6kat under de senast fem aren?

3. Hur ser Ni pa nischbankernas roll pa bankmarknaden i forhallande till
storbankernas (SEB, Nordea, Swedbank, Handelsbanken och Danske Bank)?

4. Vad tror Ni om bankmarknadens framtid avseende privatmarknaden?

5. Tror Ni att vi far se fler etableringar av nischbanker inom 5 ar?

6. Tror Ni att vi far se nischbanker utvecklas till helhetsbanker i framtiden?

7. Tror Ni att vi far se storbanker bli smalare i sitt erbjudande i framtiden?

8. Varfor handlas inte banktjanster fran olika nischaktorer istallet for hos
storbankerna, i storre utstrackning?

9. Varfor erbjuds inte enskilda banktjanster fran specialiserade aktorer pa marknaden
idag?

10. Finns det statliga regleringar som hindrar ytterligare konkurrens pa
bankmarknaden?

11. Kravs det statliga subventioner for att 6ka konkurrensen pa bankmarknaden?
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Bilaga 2: Enkatundersokning for storbankernas kunder

Vid utgivande av denna enkatundersokning har kunder vid SEB och studenter anvénts som
respondenter.

ENKATUNDERSOKNING

Hej! Vi skriver en kandidatuppsats for Ekonomihdgskolan (Lunds universitet) om konkurrensen pa
den svenska bankmarknaden. Vi skulle darfor bli véldigt tacksamma om Du kunde ta Dig en minut
och fylla i nedanstaende kundundersékning. Undersokningen gors i tva stader och pa tre olika
banker. Enkéaten &r anonym.

KRYSSA | RATT ALTERNATIV:

KON: KVINNA MAN

ALDER: 18 -25 26-35 36 -50 51-65 66 +

KRYSSA | VILKA TIANSTER DU ANVANDER DIG AV | DIN HUVUDBANK?

BANKTJANST ANVANDER

e PLACERING | VARDEPAPPER
(AKTIER, FONDER MM.)

e FORSAKRINGAR

e LAN (ALLA TYPER AV LAN)

e BETALNINGSTIANSTER

e SPARANDE (AVEN PENSION)

e KONTAKT MED RADGIVARE

e BANK PA TELEFON

e BANK PA INTERNET

e KORT
(VISA, MASTERCARD MM)

KRYSSA I HUR OFTA DU KONTAKTAR DIN BANK VIA TELEFON, E-POST, BREV
ELLER BESOK PA KONTOR?

MINDRE AN 1 GANG PER MANAD
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MELLAN 1 TILL 3 GANGER | MANADEN

MELLAN 3 TILL 9 GANGER | MANADEN

OVER 10 GANGER | MANADEN

HAR DU EN ANNAN BANK UTOVER DIN HUVUDBANK?

JA NEJ

KRYSSA | HUR VAL ENGAGERAD DU AR | FORVALTNINGEN AV DITT KAPITAL?

e JAG FORVALTAR MAJORITETEN AV MITT KAPITAL SIALV

e JAG FORVALTAR EN DEL SJALV OCH OVERLATER RESTEN

TILL EN FORVALTAR PA BANKEN

e JAG ANVANDER MIG UTESLUTANDE TILL EN FORVALTARE PA BANKEN

KRYSSA | HUR STOR ANDEL (UNGEFAR) AV DINA BANKTJANSTER DU UTFOR
VIA INTERNET?

0-25% 25 -50% 50 - 75% 75 —100%

RANGORDNA DET DU VARDESATTE_R MEST HOS DIN BANK AV FOLJANDE
FAKTORER? (RANGORDNA 1-5, DAR 1 AR BAST)

e PRIS PA BANKTJANSTERNA

e TILLGANGLIGHET AV BANKTJANSTERNA

e ANTAL ERBJUDNA BANKTIJANSTER

e PERSONLIG SERVICE (PROAKTIVITET)

e BANKTJANSTERNAS KVALITET

STORT TACK for att Du tog dig tid att gora denna enké&tundersokning. Vill Du ha resultatet av
undersdkningen var vénlig fyll i Din E-postadress nedan:
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Bilaga 3: Intervjufragor riktade till Nordnet och Avanza

Intervjuerna genomfors per telefon.

Konkurrens och strateqi

1. Inom vilka affarsomraden anser Du att Ni idag konkurrerar med helhetsbankerna?

2. Pavilka omraden vill Ni konkurrera och vilken strategi har Ni for att na dit?

3. Har Ni som ambition att bli en helhetsbank och erbjuda ett stort antal tjanster?
Vilka tjanster talar vi i sa fall om?

4. Vilka konkurrensfordelar jamfort med helhetsbankerna har Ni?

5. Ni har framgangsrikt konkurrerat via lagprisalternativ. Finns det nagra andra
framtida konkurrensstrategier som Ni kan anvénda sig av for att vinna storre
marknadsandelar?

6. Arbetar ni proaktivt, d.v.s. soker upp kunderna aktivt for att hjélpa dem?

7. Hur svarar ni mot att helhetsbankerna har bérjat sanka ert courtage? Kan ni sénka
ytterligare eller finns det andra prissénkningar att vanta? Hur ska ni positionera Er
nar/om detta intraffar?

8. Vilka ar era mal inom en femarsperiod?

Kunder

9. Arbetar ni utifran nagra kundtyper och i s fall vilka? Hur ser er typkund ut?

10. Vilken typ och omfattning av kunskap behdver kunden for att dra storst fordel av
er som nischbank?

11. Hur manga kunder har ni fatt av storbankerna? Varfor tror ni att de bytte till just
Er?

12. Hur manga procent av era kunder tror ni har Er som huvudbank respektive bibank?

13. Vilka kunder ser ni som potentiella kunder i framtiden?

Produkter

14. Vilken tror Ni blir nasta stora produkt pa marknaden?

15. Vilka produkter har Ni under utveckling just nu som Ni tror kan vara

konkurrenskraftiga i framtiden?
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Bilaga 4: Intervjufragor riktade till anstallda inom SEB

ENKATUNDERSOKNING TILL ANSTALLDA PA SEB

Hej! Vi skriver en kandidatuppsats for Ekonomihdgskolan vid Lunds universitet om konkurrensen
pa den svenska bankmarknaden, med fokusering pa SEB. Vi skulle bli véldigt tacksamma om Du
kunde ta Dig en minut och fylla i nedanstdende. Undersokningen har gjorts i fyra stader och pa fyra
olika banker. Enkéten har varit anonym.

Anledningen till att vi vander oss till Dig som anstélld ar for att vi i var diskussion har tanken att
forst gora ett prospekt som grundas péa vad Ni och vi i uppsatsgruppen tror att kunderna kommer
att svara pa dessa fragorr NOTERA ATT DU SKA SVARA VAD DU TROR ATT KUNDERNA
HAR SVARAT, INTE DIN egen ASIKT!

VILKEN ALDERSGRUPP TROR DU DOMINERAT VART ENKATRESULTAT,
DV.S. VEM TROR DU BESOKER KUNDTJANSTKONTOREN | STORST
UTSTRACKNING?

ALDER: 18 -25 26-35 36-50 51-65 66 +

VILKA TJANSTER TROR DU ATT KUNDERNA ANVANDER SIG MEST AV |
STORBANKERNA? RANGORDNA 1-9. (1= MEST, 9 = MINST)

BANKTJANST RANGORDNING

e PLACERING | VARDEPAPPER
(AKTIER, FONDER MM.)

e FORSAKRINGAR

e LAN (ALLA TYPER AV LAN)

e BETALNINGSTIANSTER

e SPARANDE (AVEN PENSION)

e KONTAKT MED RADGIVARE

e BANK PA TELEFON

e BANK PA INTERNET

e KORT (VISA, MASTERCARD, mfl)

VAR GOD VAND!
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HUR OFTA OCH | VILKEN UTSTRACKNING TROR DU KUNDERNA
KONTAKTAR SEB? (VIA TELEFON, E-MAIL, KONTOR)

18-25 26-35 36 -50 51-65 66+

0 GANGER/MANAD

1 TILL 3 GANGER/MANAD

3 TILL 9 GANGER/ MANAD

10 + GANGER/MANAD

HUR MANGA PROCENT TROR DU HAR KOMPLETTERANDE BANK?

0-25% 25 -50% 50 — 75% 75 -
100%

HUR MANGA PROCENT INOM DE OLIKA ALDERSGRUPPERNA TROR DU
UTFOR SINA BANKTJIANSTER PA INTERNET?

18 — 254r 26 — 358r 36 — 50ar 51 — 65ar 66 +

0-25%

25 - 50%

50 - 75%

75— 100%

VAD TROR DU KUNDERNA PRIORITERAR MEST? RANGORDNA MELLAN 1 -5
DAR 1 = HOGST RANGORDNING.

e PRISPA BANKTIJANSTERNA

e TILLGANGLIGHET AV BANKTJANSTERNA

e ANTAL ERBJUDNA BANKTJANSTER

e PERSONLIG SERVICE (PROAKTIVITET)

e BANKTIJANSTERNAS KVALITET

STORT TACK for att Du tog dig tid att gora denna enkéatundersokning. Vill Du ha resultatet av
undersokningen var vénlig fyll i Din E-postadress nedan:
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Bilaga 5: Fordelning av svar som har erhallits fran
enkatundersokningen

I diagrammen nedan redogdrs for antalet observationer som vi har registrerat per stélld
fraga i enkatundersokningen. Inga kopplingar mellan olika faktorer har skett.

Figur 1 Kénsfordelningen mellan mén och kvinnor.
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Figur 2 Aldersférdelning.
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Figur 3 Hur kunden vérdesatter bankens tjanstekvalité.
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Figur 4 Hur ofta och pa vilket sétt banken kontaktas.
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Figur 5 Andelen som har en bank utdver sin huvudbank.
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Figur 6 Engagemang i privat kapitalforvaltning.
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Figur 7 Andelen banktjanster som utfors via Internet.
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8 Hur kunden vérdesétter bankens tillganglighet.
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Figur 9 Hur kunde vérdesatter bankens prissattning.

Hur kunden vardesatter bankens prissatning
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Figur 10 Hur kunden vdrdesétter bankens antal erbjudna tjanster.
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Figur 11 Hur kunden vardesatter bankens personliga service (proaktivitet).
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Bilaga 6: Prislista SEB (urval)

Intradesavgift

Fondkonto SEK 0
Forvaltningsavgift SEB Fonder 0.32 - 1.75 % av fondens varde/ar
SEB Fonder 0%

Externa Fonder

3.0 % av insdttningssumman

Enkla depan SEK 0
. 0,5 % av vardet i depdn,
IPS-depd max SEK 400
Depé SEK 400
VP-konto SEK 0

Internet Courtage: 0.09 %, min. SEK
69/nota
Enkda depén Courtage: 0.30-0.45 %, min. SEK
Kontor/Telefon 15?6] /rni?tz U040 %o, min.
Nordiska aktier och Internet Courtage: 030 %, min. SEK
aktie-relaterade Deni/IPS-dend 100/nota
vardepapper ep -aepa . 0 ;
Kontor/Telefon i%l /rri?tz 045 %, min. SEK
Courtage: 0.30 - 0.45 %, min. SEK
VP-konto . (Bara Kontor/Telefon 200/nota (tillkommer SEK
svenska aktier) 10/affar)
Internet Courtage: 0.30 %, min. SEK
2 e 100/nota
Depa/IPS-depa Courtage: 0.45 - 0.65 %, min. SEK
Ovriga svenska Kontor/Telefon 15?6%’3: 49 - U6 %, min.
vardepapper X
Courtage: 0.45 - 0.60 %, min. SEK
VP-konto Kontor/Telefon 200/nota (tillkommer SEK
10/affar)
Ovriga utlandska 2 Courtage: 0.65 %, min. SEK
aktior Depd/IPS-depa Kontor/Telefon 650/Nota
Courtage: 1.30 - 1.80 %, min. SEK
Svenska derivat Depa/1PS-depé Kontor/Telefon [ 200 - 350 beroende pa typ av

papper

Administration SEK 100/4ar

Enkla pensionen . . 0.4 - 2.5 % av andelarnas varde/ar
Fondforvaltning beroende pa fond
Administration SEK 150/ar

avtalspension

IPS ] . 0.4 - 25 % av andelarnas varde/ar
Fondforvaltning beroende p4 fond
Tjanste-/ Fondforsakring, administration 0.65 % av andelarnas varde/ar

Fondforsakring, fondforvaltning

04 - 2.5 % av andelarnas varde/ar
beroende pa fond




Kapitalforsakring/

Fondforsakring, administration

SEK 262/ar + 065 % av
andelarnas virde/ar

kapitalpension

Fondforsakring, fondférvaltning

0.4 - 2.5 % av andelarnas virde/ar
beroende pa fond

Privatkonto SEK 0
Transaktions-konton | Eurokonto SEK 300 per ar

Valutakonto SEK 300 per ar
Enkla Sparkontot SEK 0
Placeringskonto SEK 0
Specialinlanings-konto SEK 0

Personlig Radgivning | Privatradgivning pa kontor

Automatkort SEK 0/ar

Maestro SEK 180/ar
Betalkort SEK 250/4r
Kreditkort SEK 195/ar
Eurocard privat SEK 525/3r

SEK 0

Kapitalradgivning

Minimiarvode SEK 5000

Internetkontoret SEK 0
Bank pa telefon SEK 0
Studenterbjudande SEK 0

Bilagan har foljande kéllhanvisning:

www.seb.se/pow/content/produkter/priser/prislista_privat_sv_r3685.pdf



Bilaga 7: Prislista Avanza (urval)

Depétyp: Bas, Guld och Mikro
Beroende hur aktiv kunden é&r i sina afférer, eller hur mycket pengar som kunden sétter in,
kvalificerar sig kunden for olika kundtyper mellan dessa tre.

Depétyp: Private Banking
For kunder med minst SEK 3 miljoner.

Depatyp: Pro
For dagliga handlare och professionella aktorer

Minicourtage SEK, OMX

Courtage %, OMX 0,085 0,055 0,15 0,055 0,039
Minicourtage, SEK, F. North 99 99 59 99 59
Courtage % F. North 0,085 0,055 0,15 0,055 0,039
Minicourtage SEK, dvriga 99 99 149 99 59

Courtage, % fvriga 0,085 0,055 0,26 0,055 0,039

Minicourtage ~ SEK,
NGN, Ak.torget

Courtage %, OMX, NGN, | 0,085 0,055 0,1 0,055 0,039
Aktietorget

OMX, | 99 99 99 99 59

Minicourtage ~ SEK, OMX, 149 99 59
NGN,AK.torget

Courtage %, OMX, NGN, | 0,30 0,10 0,30 0,055 0,039
Aktietorget

Minicourtage SEK, dvriga aktier 149 149 99

| Avg. + fondbolagets ena avgiter Jo Jo  fo  fo o |
Minicourtage SEK 99 99 59
Courtage, exKkl. OM | 0,80 0,60 0,99 0,60 0,45
clearingsavg., %

Aktieterminer  exkl.  OM | 0,10 0,06 0,10 0,06 0,045
clearingavg., %

Indexterminer  exKkl. OM | 20 15 25 15 10
cleringavg.

Premiebligationshandel éver Internet

Minicourtage SEK 99 99 99 99 59
Courtage % 0,12 0,06 0,12 0,06 0,045
Premieobligationshandel via mékilare

Minicourtage SEK 149 99 149 99 59
Courtage % 0,3 01 0,3 0,06 0,045
SOX-obligationer via telefon

Minicourtage SEK 99 99 99 99 99

Courtage %

Avanza Trader

0,15

199
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Avanza Online Trader 699 699 - 599 0
Avanza Eco Trader 699 699 - 599 0
Réntor (%)

Inldning

SEK 0 - 75 000 0,75 0,75 0,75 2,35 2,15
SEK 75 000 — 500 000 1,00 1,00 0,75 2,35 2,15
SEK 500 000 — 3000 000 1,30 1,50 0,75 2,35 2,15
SEK 3000 000 — 2,10 2,10 0,75 2,35 2,15
Utlaning, Effektivr.

SEK 0 — 100 000 6,75 6,49 6,75 4,75 543
SEK 100 000 — 500 000 6,49 5,96 6,75 4,75 543
SEK 500 000 — 6,22 543 6,75 4,75 543
Uttag (SEK)

Uttag el. telefonuttag 39 39 39 0 0
Expressuttag 499 499 499 499 499
Avrakningsnota (post) 19 19 19 19 19

Bilagan har foljande kéllh&nvisning:

Prislista:
Depatyper:
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http://www.avanza.se/aza/kundservice/prislista.jsp?list=1&localnav=4
http://www.avanza.se/aza/register/chooseDepotType.jsp




Bilaga 8: Prislista Nordnet (urval)

Depatyp: Standard
Kund som gor aktie- och fondaffarer 6ver ca SEK 65 000 om aret.

Depatyp: Bonus
Har lagre courtage an Standard for kund som gor minst 30 courtageaffarer per kvartal.

Depatyp: Pro
Har lagre courtage an Bonus for kund som gor minst 100 courtageaffarer per kvartal.

Depétyp: Private Banking

Om kunden har ett kapital pa minst SEK 2,5 miljoner. Kunden far bl.a. gratis pensions-
och skatteradgivning, rdntegaranti och andra formanliga villkor. Delvis individuellt
anpassad vilket gor den svar att prissatta.

Minicourtage pa Aktier OMX, | 99 99 59
NGM Aktietorget,F.North, SEK
Courtage, %

0,085 0,055 0,039

Minicourtage, SEK 99 99 59
Courtage, % 0,10 0,06 0,04

Minicourtage, SEK 99 99 59
Courtage, % 08 0,6 04

Minicourtage, SEK 99 99 99

Courtage, % 0,05 0,05 0,05
Minicourtage, SEK 198 198 198
Courtage, % 0,14 0,14 0,14
Minicourtage, SEK 198 198 198
Courtage, % 0,30 0,20 0,15
Avgifter, exKI. fondens egna o  _Jo |
Inldning

SEK 0 —100 000 0,40 0,45 0,65
SEK 100 000 — 500 000 0,55 0,70 0,95
SEK 500 000 — 2 000 000 1,25 1,80 1,80
SEK 2 000 000 — kr 1,90 2,15 2,15
Utlaning

Effektiv r | 6,80 | 6,60 | 575
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Nordnet analys 0
Experterna 0

Red Eye 149

Red Line 149

Red Eye och Red Line 199
Basic 0
Classic 0
VoiceTrade 99
WinTrade 99 - 190

!rsavg. 0

Automatuttag Sverige, EU

15

Ovriga uttag

40

Bilagan har foljande kéllh&nvisning:

www.nordnet.se/NNSE/sv/k/prislista.html
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