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Forord

Denne bacheloroppgaven markerer avslutningen pa vart trearige bachelorlgp
innenfor gkonomi og administrasjon ved Handelshgyskolen BI - campus
Trondheim. Vi har fordypet oss i Bedriftsutvikling for sma og mellomstore
bedrifter, hvor oppgaven er en tematisk gjennomgang av KLP Bankens

forretningsmodell, tjenesteytelse og innovasjonsevne.

Vi har gjennom arbeidet med oppgaven tilegnet oss verdifull kunnskap knyttet til
drift og utvikling av selskaper i bank- og finansbransjen. Samtidig har vi tilegnet
oss dyrebar erfaring knyttet til interne prosesser og hvordan en forretningsenhet

pavirkes av a veere en del av et starre konsern.

Vi gnsker a rekke en stor takk til vare kontaktpersoner i KLP Banken; finanssjef
Christopher Steen, leder for privatmarked Jannicke Bricaud, radgiver Mari
Svendsen og markedsanalytiker Truls Hagen for deres tilrettelegging og
koordinering av kommunikasjon internt i banken. Videre vil takke vare
informanter og KLP Bankens juridiske avdeling, for deres tilbakemeldinger til var

kvantitative undersgkelse.

En spesiell takk rekkes til var veileder, Frode Solberg. Frode besitter en
ubegripelig mengde kunnskap i et sveert omfattende fagfelt, og har en unik evne til
a sette seg inn i ulike caser. Tusen takk for din arlige og kritiske holdning,

tilbakemeldinger, tilgjengelighet og veiledning i arbeidet med var oppgave.
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Sammendrag

Vi har i denne oppgaven samarbeidet med KLP Banken, en strategisk
forretningsenhet i KLP-konsernet. Formalet med oppgaven har vert a undersgke
hvordan banken jobber for & oppna sine egne mal, og samtidig operere i samsvar
med konsernets verdier. Vi har avgrenset oppgaven til 2 omhandle
privatmarkedet, og har arbeidet ut i fra problemstillingen «Hvordan kan KLP

Banken gke antallet kunder?».

Oppgaven fglger IMRoD-oppsettet, og bestar av en innledning, teori, metode,
presentasjon av data, diskusjon og konklusjon. Innledningen har som formal a
presentere generell informasjon om bade bedriften og konsernet. Videre falger
oppgavens teoretiske forankring hvilket bygger fundamentet for resten av
oppgaven. Teoridelen bestar hovedsakelig av tre ulike temaer; forretningsmodell,
tjenesteyting og innovasjon. Vi ser pa Osterwalders forretningsmodell og
gjennomgar hele lerretet, i tillegg til forretningsmodellens design og strategi. |
tjenesteyting tar vi for oss Gap-modellen og servicepyramiden, mens innovasjon
tar for seg seks av Keeleys ti innovasjonstyper. Etter den teoretiske forankringen
folger metodedelen, her forklares hvordan utarbeidelsen av kvalitative og
kvantitative analyser har foregatt for & belyse problemstillingen fra ulike
interessenters perspektiver. | resultater og funn presenteres den viktigste
informasjonen fra analysene vare og avdekker informasjon vi vil ta for oss i
diskusjonsdelen. Basert pa teori og funn konkluderer vi med konkrete tiltak og ser

pa deres konsekvenser i oppgavens avslutning.
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1.0 Innledning

1.1 Bakgrunn og problemstilling:

Norge har sveert mange banker i forhold til antall innbyggere, og de ulike
tjenesteyterne tilbyr i stor grad de samme produktene (Konsesjonsregisteret,
2018). Dette er en finurlig problemstilling i seg selv, og gir norske bankkunder
muligheten til & velge fritt mellom banker. Dette farer til at kunder ofte benytter
seg av forskjellige banker til ulike produkter. Bank- og finansbransjen blir ofte
betegnet som tunge og tradisjonsrike institusjoner, og dagens digitalisering vil
sannsynligvis pavirke disse selskapene mer enn noen andre. Dette har medfert at
de tradisjonelle finansforetakene de siste arene kan betegnes mer som

teknologiselskaper.

| starten av 2018 tradde de to nye EU-direktivene MiFID Il og PSD2 i kraft. De
har som formal & fremme konkurranse, innovasjon og sikkerhet i finansbransjen,
som i praksis gir eksterne akterer muligheten til & utvikle tjenester direkte fra
bankenes underliggende systemer. Dette apnet derene for mindre aktarer, og
lovgivningen har gjort markedet enda mer konkurranseutsatt. Konsekvensen for
dagens banker er at fremtidige kunder kan ha mindre direkte kontakt med
banken enn noen gang far. De etablerte aktarene blir derfor tvunget til a tilpasse
sine forretningsmodeller, slik at nyskapning og tjenesteyting skjer pa en annen

mate enn tidligere.

Oppgaven tar for seg KLP Banken som strategisk forretningsenhet i KLP-
konsernet, med hovedfokus rettet mot tjenesteytelse, forretningsmodell, og
innovasjon. Den avgrenses til & omhandle privatmarkedet, og vi skal undersgke
hvordan banken kan tiltrekke seg flere kunder fra KLPs medlemsbase. Oppgaven
besvares som en enkel case-studie gjennom flere analyseenheter. Nar KLP
Banken introduserte sitt vekstmal pa 5000 nye kunder per ar reagerte vi pa at
malet var satt lavt ssmmenlignet med den potensielle kundemassen pa nesten
700.000 aktive medlemmer i KLP-konsernet. Dette er bakgrunnen for var

problemstilling: «Hvordan kan KLP Banken gke antallet kunder?»
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1.2 Introduksjon: KLP Banken og KLP-konsernet

KLP Banken er en del av Kommunal Landspensjonskasse-konsernet (KLP), og er
en nettbank, uten fysiske filialer, som tilbyr selvbetjente lgsninger. Banken ble
stiftet i 2010, og har over 50.000 kunder, hvor 73% var KLP-medlemmer ved
utgangen av 2016. Selskapet opererer bade i det offentlige og private markedet, og
forvalter rundt 90 mrd. kroner, hvorav 30 mrd. er til privat utlan. Banken har
totalt 62 ansatte fordelt pa to kontorer, et pa Solsiden i Trondheim og et i Bjgrvika
i Oslo. Forretningsenheten opererer i henhold til KLP-konsernets verdier, og
bankens produkter skreddersys slik at KLP-medlemmer skal dra best nytte av
dem. KLP Banken er dapen for alle, men hovedforskjellen mellom kundetypene er
hovedsakelig at medlemskunder far bedre renter og vilkar knyttet til bankens

produkter og tjenester.

KLP-konsernet er et gjensidig forsikringsselskap, hvilket betyr at selskapet er eid
av medlemmene. Et KLP-medlem er en person som mottar pensjon fra, eller
gjennom arbeidsgiver har pensjonssparing hos, KLP. Konsernet har spesialisert
seg som tilbyder av livsforsikring og pensjonsforvaltning, men tilbyr ogsa bank-,
fond- og forsikringstjenester gjennom egne strategiske forretningsenheter. De har
rotter tilbake til 1949, og har i dag i overkant av 683.000 aktive medlemmer. KLP
har ledende markedsandel som tilbyder av pensjonstjenester til kommuner og
andre offentlige virksomheter. Ved utgangen av 2016 var konsernets totale
forvaltningskapital 596 mrd. kroner, noe som gjer det til et av Norges starste

finansselskaper.

KLP Banken er en strategisk forretningsenhet i KLP-konsernet, og dens
strategiske satsing bestemmes ut fra KLPs overordnede strategi. Den gar farst og
fremst ut pa a styrke konsernets posisjon i offentlig sektor, samt bidra til vekst og
lannsomhet for KLPs eiere. Banken opererer i utgangspunktet som enhver annen
forretningsbank, men pa grunn av eierstrukturen opererer den ikke med like
strenge avkastningskrav som konkurrentene. Selskapet skal derimot oppna
finansiell gevinst, og det finnes ulike avkastningskrav knyttet til hvert produkt.
Banken har som overordnet mal a vokse i antall kunder, og har de siste arene

operert med mal om nettovekst pa 5.000 kunder per ar. Dagens produktportefalje
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bestar hovedsakelig av lgnnskonto/brukskonto, debetkort, kredittkort og ulike
typer sparekontoer og boliglan. I neermeste fremtid er bankens fokus a gke
kredittkortsatsingen, mens de samtidig skal tilby flere nye produkter. Pa lengre
sikt gnsker de & satse pa a fa flere totalkunder, som de selv definerer som kunder

med lgnnsinngang i banken.

KLP Banken regner seg selv som en ordentlig, gjennomsiktig og etisk aktar, som
opererer med faste prisavtaler. De forskjellige kundetypene vil alltid fa samme
rente, og har dermed ikke muligheten til & forhandle renten. Banken presenterer
produkter og tjenester for seg selv, og skal man eksempelvis ha debetkort blir man
ikke tilbudt andre produkter ‘pa kjopet’. Pa denne maten blir prislisten over
bankens produkter og tjenester oversiktlig for kunder, noe banken mener er et
klart fortrinn. Dette stammer fra konsernets verdier, og er hvordan banken gnsker

a operere.

Bankens kundebase bestar stort sett av offentlige ansatte uten seerlig komplekse
gkonomier, og den gjennomsnittlige bankkunden er et kvinnelig KLP-medlem pa
52 ar. Banken regnes som en liten aktgr i bankbransjen, og har ikke samme
produktbredde som konkurrentene. Bankens mal er a dekke KLP-medlemmenes
behov, og de gnsker derfor a tilby produkter og tjenester som de vet
medlemskundene trenger eller etterspgr. Ettersom selskapet i utgangspunktet kun
er ute etter en spesiell type kunde regnes de som en nisjeaktar, noe det finnes flere
av i det norske markedet. OBOS-banken, Sbanken, Gjensidige Bank og banker i
SpareBank1-gruppen regnes av banken som deres naermeste konkurrenter.
Sammenligningen baserer seg pa en fullverdig, eller starre digital satsing, ved at

de tilbyr spesialavtaler til en spesiell type kunde eller kundegruppe.

For & gke kjennskapen til konsernets ulike forretningsenheter tar konsernets
sentraliserte markedsfaringsavdeling i bruk de fleste kanaler. KLP markedsfarer
hovedsakelig konsernets navn i massemedier, og dets virksomhetsomrader nevnes
oftest kun kort som «pensjon, bank, fond og forsikring». Bankledelsen mener
sveert mange KLP-medlemmer ikke vet at banken eksisterer, og ser dette som en
av de starste problemene med a tilegne seg kunder. Verving av nye kunder til

banken skjer hovedsakelig gjennom utsendelse av nyhetsbrev til KLP-
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medlemmer, og banken bruker store ressurser pa dette. Aktiviteten begrenses
derimot av markedsfaringsloven (2009, §15), hvilket sier at KLP-medlemmer ma
samtykke til markedsfaring spesifikt fra banken. Dette hemmer KLP Bankens
evne til & effektivt verve kunder internt i KLP-systemet.

Som ren nettbank kan KLP Banken regnes som en fremoverrettet aktar i
bankbransjen med tanke pa dagens digitalisering. Med KLP-konsernet som
ressurs, og dens unike kundemasse, har banken gode forutsetninger for a na deres
mal om kundevekst. Det gjenstar derimot a gjennomfare flere tiltak og endringer

for & utnytte ressursene, slik at banken kan gke kundebasen.

2.0 Teoretisk forankring

2.1 Forretningsmodell

Vi bruker Osterwalder & Pigneurs definisjon for a forklare begrepet
«Forretningsmodellen er som et kart over en strategi som skal iverksettes gjennom
organisatoriske strukturer, prosesser og systemer» (Osterwalder & Pigneur, 2015,
s.15). Under tar vi for oss lerretet, design og strategi som de viktigste delene av
forretningsmodellen, for a belyse kritiske faktorer i bedrifters tilpasninger til

markedet.

2.1.1 Lerretet

Lerretet er selve oppsettet av forretningsmodellen, og er hvordan bedriften gnsker
a tjene penger og operere. Det dekker bedriftens fire hovedomrader: kunder,
produkt, infrastruktur og gkonomisk baerekraft, gjennom de ni

byggesteinene: kundesegmenter, verdiforslag, kanaler, kunderelasjoner,
inntektsstremmer, ngkkelressurser, ngkkelaktiviteter, ngkkelpartnere og

konstnadsstruktur.

Kundesegmentet tar for seg hvem verdi skapes for, altsd hvem de viktigste

kundene er. Bedrifter gjer dette pa ulike mater basert pa hvordan de segmenterer
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kundene, for eksempel segmentert, nisjemarked eller massemarked. | segmentert
kundesegment skilles kunder med forskjellige behov og problemer, nisjemarked
tar for seg unike kundesegment og skreddersyr seg til deres konkrete krav,

mens massemarked retter seg mot én stor gruppe med like behov og problemer.

Verdiforslaget er kombinasjonen av elementer rettet mot segmentet for a skape
verdi for kunden. Verdiene kan veere kvantitative, pris, tempo, eller kvalitative,
design, kundeopplevelse. Nyheter er verdi kunden ikke var oppmerksom pa at en
trengte, men setter pris pa a ha. Individuell tilpasning av produkter og tjenester til
kundesegmentets konkrete behov er ogsa en god mate a skape verdi pa. Pris som
verdiforslag i prisfalsomme segmenter har vist seg a vere svert effektive, og a
tilboy samme produkt til en lavere pris er en sikker vinner i de fleste bransjer.
Kanaler er hvor bedriften velger a dele verdiforslaget. Man kan velge & kombinere
flere kanaler, men det viktigste er at de stemmer overens med hvordan kundene i

de aktuelle segmentene gnsker & nas.

Kunderelasjoner bestemmes ut fra hva segmentet gnsker og hva bedrifter er i
stand til. Personlig bistand hvor kunden kommuniserer med en kundebehandler i
en salgsprosess via telefon, e-post, chat og lignende er normal praksis. Allokert
personlig bistand er det samme som personlig bistand, hvor man har en konkret
medarbeider tilegnet kunden fremfor en tilfeldig hver gang. Selvbetjening er en
voksende kunderelasjon i det digitale samfunnet, hvor kunden selv far alle

hjelpemidlene og ikke behgver direkte relasjoner.

Inntektsstrammer omhandler hvordan bedrifter genererer inntekt, hva kunden er
villig til & betale og hvilke verdier de betaler for na. Normale former for
inntektsstrammer er salg av aktiva, hvor eierskap av fysiske produkter selges.
Bruks- og abonnementsavgift er vanlig i teknologibaserte tjenesteleveranderer.
Farstnevnte er nar inntektsstrammen genereres ut fra en tjenestes bruksmengde,
0g i sistnevnte genereres inntekt lgpende ved salg av adgang til et produkt,

eksempelvis i form av strammetjenester.

Videre i lerretet ma en identifisere de ngkkelressurser, -aktiviteter og -partnere

som kreves for & gjennomfare forretningsmodellen. Ngkkelressurser er de
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viktigste verdiene som kreves for at en forretningsmodell skal fungere. Fysiske
ressurser som bygninger og systemer, immaterielle som varemerke og
opphavsrettigheter, gkonomiske som kredittmuligheter eller aksjeopsjoner, og
menneskelige ressurser. Ngkkelaktiviteter er de viktigste handlingene i
virksomheten, og er ngdvendige for & skape og bearbeide verdiforslaget

videre. Produksjon er eksempelvis en ngkkelaktivitet hvor man driver med salg av
aktiva, mens plattform eller nettverk er ngkkelaktiviteter hvor man baserer seg pa
ens nettverk, programvare eller varemerke. Bedrifters nettsteder er eksempler pa
plattformer som krever kontinuerlig utvikling og vedlikehold for & opprettholde
ngkkelaktiviteten. Ngkkelpartnere er bedriftens viktigste medspillere. Reduksjon
av risiko og uvisshet gjennom partnerskap som gagner alle, gjerne med
konkurrenter. BankID er eksempelvis et samarbeid mellom norske banker, selv
om de ellers er konkurrenter. Optimering av stordriftsfordeler baserer

seg hovedsakelig pa en kjgper-leverandgr-relasjon, hvor outsourcing gjeres for a
effektivisere produksjonen, spesielt kostnadsmessig. Tilegnelse av ressurser og
aktiviteter er ogsa en form for outsourcing, hvor eksempelvis en bedrift kjgper

tilgang til teknologi for & kunne fokusere pa det en er god pa.

Kostnadsstrukturen er den siste byggesteinen i lerretet, og kartlegger de viktigste
kostnadene og dyreste ressursene i forretningsmodellen. Her kan man bl.a. velge
mellom kostnads basert, verdibasert, faste eller variable kostnader, og stordrifts-
eller synergifordeler. Lavprisselskaper er gode eksempler pa selskaper

med kostnadsbaserte strukturer, hvor en fokuserer pa & minimere kostnader.
Verdibasert struktur omhandler a skape hgyest mulig verdi for kunden, koste hva
det koste vil. Strukturer med fokus pa variable eller faste kostnader er hvor en
enten fokuserer pa hva som pavirkes og varierer av mengde, eller ikke
(Osterwalder & Pigneur, 2015).

2.1.2 Design

Nar man utvikler en forretningsmodell er det forskjellige mater den kan designes
pa. En av gjengangerne er forretningsmodeller basert pa kundekjennskap.

Bedrifter som tar utgangspunkt i kundekjennskap i forretningsmodellen praver a
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se gjennom kundens gyne nar de utvikler produkter og tjenester, og resten av
byggesteinene i forretningsmodellen. Det er ikke uvanlig at bedrifter bruker mye
ressurser pa markedsundersgkelser, hvor kunden selv gir tilbakemeldinger, selv
om det ofte ikke registreres eller gjgres endringer basert pa dette. Det gir en
falelse av at bedriften bryr seg, men likevel ikke nok til 2 gjennomfgre kundens
gnsker. Det er viktig a vite hvilke kunder man skal rette seg etter, og hvilke man
skal se bort i fra. Om man gnsker a fornye en forretningsmodell vil det ikke veere
hensiktsmessig a fokusere utelukkende pa eksisterende kundesegment, men heller
fokusere pa nye og uutnyttede segmenter (Osterwalder & Pigneur, 2015).

2.1.3 Strategi

En forretningsmodell vil ikke vaere lik for alle bedrifter i samme bransje. Den ma
tilpasses til de strategiske omgivelsene bedriften befinner seg i. Dette avhenger
av hva bedriften regner som viktig, hvordan de selv vil operere og hvem de
vurderer som sine nermeste konkurrenter. Osterwalder og Pigneur omtaler fire
forskjellige strategiske omrader: forretningsmodellens omgivelser, blatt hav
strategier i et forretningsmodellperspektiv, evaluering av forretningsmodeller

og handtering av flere forretningsmodeller innenfor én og samme virksomhet,

hvor vi tar for oss de to fgrstnevnte.

@kende kompleksitet, starre uvisshet og alvorlig turbulens i det skonomiske
landskapet farer til at det blir stadig viktigere & veere klar over
forretningsmodellens omgivelser. Ved a kartlegge nekkeltendenser,
markedskrefter, bransjekrefter og makrogkonomiske krefter kan man ruste seg
best mot uforutsette hendelser. Man kan velge a se pa dette som et designrom,
hvor forretningsmodellen tilpasses ut i fra de naturlige rammene omgivelsene

setter.
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Blatt hav-strategien gar ut pa a skape nye «bransjer» ved a differensiere seg fra
konkurrentene i den ndveerende bransjen, istedenfor a konkurrere. Med det kan
man skape «sin egen» bransje, hvor en er den eneste og dermed bransjeledende.
Blatt hav-Strategien brukes som en effektiv metode for a stille sparsmal ved
verdiforslag, forretningsmodellen, og utforske nye kundesegmenter. Et verktay for
a oppna denne verdiinnovasjonen er en firefaset handlingsramme (Figur 1). Nye

kundesegment som ikke er
kapret av branSJen enné er OgSé Hvilke faktorer kan du eliminere som Hvilke faktorer ber akes til langt over

din bransje lenge har konkurrert pa? bransjestandarden?
en mate a skape blatt hav, her
gje|der det é_ veere fﬂrSt ut Og Hyvilke faktorer ber reduseres til langt Hvilke faktorer ber skapes som
! under bransjestandarden? bransjen aldri har tilbudt?

det hjelper sjeldent & komme
hakk i heel (Osterwalder &
Pigneur, 2015).

Figur 1: Firefaset handlingsramme (Osterwalder & Pigneur, 2015, 5.227)

2.2 Tjenesteytelse

I dagens samfunn brukes begrepene service og tjeneste om hverandre innenfor
markedsfaringsteorien, men det finnes vesentlige forskjeller mellom dem som
man burde veere klar over. Tjeneste er hvor fysiske komponenter inngar og resultat
males fysisk, for eksempel ved et legebesgk, eller en telefonsamtale med sin egen
bank. | markedsfaring brukes ordet service i flere sammenhenger, men i hovedsak
er det en tilleggstjeneste som er med pa a skille banken fra konkurrentene. God

service avhenger av forbrukernes forventninger.

Kvalitet er vanskelig & male nar brukeren har veert i kontakt med banken, og
avgjares derfor av brukerens opplevelse. Sett fra dette stastedet betyr brukerens
opplevelse alt for om selskapet lykkes med jobben. Dette er en subjektiv mate &
vurdere kvalitet pa, da ulike brukere vil ha ulike oppfatninger av tjenesten. Nar
man er i kontakt med en kundebehandler forstar man forskjellen pa god og darlig
service. | motsetning til en vare kan du ikke ta og fale pa service, men du kan

kjenne etter om opplevelsen er tilfredsstillende (Ellingsen, 2010).
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I 1977 konkretiseres det en ny disiplin etter at Lynn G. Shostack publiserte
artikkelen «Breakingfree from product marketing» i Journal of Marketing, der
servicemarkedet utlgste massive reaksjoner. Nar fokuset ble rettet

mot servicemarkedet, gnsket man a forsta fenomenet tjeneste og hva som gjer de
forskjellige fra produkter (Andreassen & Lervik-Olsen, 2015). Faktum er at hvis
en kunde har opplevd en darligere tjenesteytelse enn forventet, vil kunden bli
skuffet. Er det derimot slik at opplevelsen av tjenesteytelse overgar

forventningene, vil kunden gnske & benytte seg av tjenesten igjen.

2.2.1 Gap-modellen:

| Gap-modellen viser man hvilke interne faktorer i bedriften som kan pavirke
kundens forventet og opplevd service. Den vil ogsa gi oss inspirasjon pa
bedriftens syn pa tjenestekvalitet og kundetilfredshet (Andreassen & Lervik-

Olsen, 2015). Modellen bestar av fire gap hvor tjenesteytelsen kan gjere feil:

Gap 1: ikke vite hva kundene forventer

Gap 2: ikke velge det riktige designet eller standarden tjenesten
Gap 3: ikke levere riktig standard

Gap 4: ikke holde det bedriften lover

Det kan vere en rekke arsaker til at
Forventet Service

disse avvikene oppstar. I gap 1

Kundegap

innehar ikke tjenestedriften

Kunde Opplevd service
kunnskap om forbrukernes
. Serviceleve Eksts
forventninger, der den er mangelfull s s T Tene” omminkasn
Il Kunder
. ° Kundedrevet
eller kan tolkes feil. Dette oppstar Gap1 Servicedesign
ofte ved manglede kommunikasjon i e
edriftens opplevelser
av kundens
mellom forbrukeren og selskapet. oo
Andre bakgrunner kan veere awvik i Figur 2: Gap-modellen (Andreassen & Lervik-Olsen, 2015, s.33)

formidling av markedsfaring, som er grunnen til gap 2. Manglende eller darlig
reklame ut fra bedriften kan medvirke til at fokuset pa deres produkt ikke blir satt
frem i lyset eller blir misforstatt. | gap 3 klarer ikke bedriften a levere tjenester til

den standarden som er forventet, hvor tjenester skal tilrettelegge behovene til
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brukerne. Det siste gapet oppstar nar bedriften og deres kollegaer lover mer enn
de kan holde. Det er viktig a skille mellom kundene og de ansattes forventninger,
slik at lojalitet og tillit skapes (Andreassen & Lervik-Olsen, 2015).

For & forhindre at gapene skal oppsta, er det flere faktorer som spiller inn. For &
kunne lukke gap 1 kan det vaere lurt a hente inn informasjon direkte fra kundene
gjennom ulike markedsundersgkelser. Det a fa frem kundenes subjektive

mening kan bidra til & tilfredsstille deres individuelle behov og

forventninger. Informasjonen kan ikke bare hentes inn, men ma videreformidles
utover i bedriften slik at ogsa gverste hold blir informert. For a redusere det andre
gapet ma man avdekke feil og svakheter i bedriftens markedsfaring. | dag er det
vanlig & benytte verktgyet blueprinting, som brukes nar man jobber med
tjenestedesign. Blueprinting brukes til a se hele prosessen og finner hvor feilen
ligger (Andreassen& Lervik-Olsen, 2015).

I gap 3 bar man ha de interne forholdene tilrettelagt slik at bedriften har de riktige
ansatte til & utfere arbeidsoppgavene. Gjennom veiledning og fremming av
selvbetjeningslasninger kan kunden selv leere 4 benytte tjenestenes fulle

potensial. For & avvike det fjerde gapet ma ekstern kommunikasjon samkjares,
slik at man er papasselig med hva man informerer og lover kundene sine
(Andreassen & Lervik-Olsen, 2015). Det er fort gjort & love mer enn man kan
holde, og man kan da risikere misforngyde eller tapte kunder. Det oppstar ofte
problemer internt i bedrifter nar noe loves, og den interne kommunikasjonen
feiler. Eksempelvis kan problemer oppsta nar en kundebehandler lover noe som

ikke oppfylles av en annen part.
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2.2.2 Servicepyramiden

Servicepyramiden er et strategisk rammeverk og illustrerer ansvaret organisasjon
har for a gi servicelgftet til brukerne, men samtidig gi ansatte mulighet til &
oppfylle lgftet til brukerne (Ellingsen, 2010). Teknologi er forutsetning for god
service, og er plassert i midten av pyramiden, der den ligger sentralt i forholdet
mellom kunde, ansatt og bedrift. Service Bedrift
handler om mennesker som innenfor
rammeverk, mennesker, bygninger, regler og
utstyr, anvender sine kompetanser, kunnskap ,;,51‘@“
og ferdigheter, til & utfare et sett aktiviteter ﬁ
som i sum oppleves som verdifulle av y Teknologi
kundene (Andreassen & Lervik-Olsen,
2015). Det er ikke bare opplevelsen som er
viktig for kunden, men vi kan se pa flere Kunde Levere serviceloftet Ansatt
faktorer som spiller inn: Figur 3: Servicepyramiden (Andreassen & Lervik-Olsen, 2015, s.35)
1. Gi servicelgftet til markedet
2. Muliggjere produksjon av servicelgftet
3. Levere serviceloftet
4

Bruke teknologi for levering og muliggjering av tjenesteproduksjonen

A gi servicelgftet er lgftet bedriften gir til markedet, bade bevisst og ubevisst, og
det er ledelsens ansvar a gjennomfare dette optimalt. Leftene bedriften gir kan
stamme fra forventninger fra tidligere kontakt, og danner grunnlaget

for navaerende kunders forventninger. Markedsfaring er et hjelpemiddel for a sikre
gode holdninger og relasjoner hos kunden, mens kontakt med bedriften
underbygger eller motbeviser kundens forventninger (Andreassen & Lervik-
Olsen, 2015).

For a muliggjare servicelgftet ma bedrifter organiseres pa best mulig mate slik at
lzftet kan innfris. Hovedfokuset er & sette kunden i sentrum slik at man ser
verdiskapningen fra deres synspunkt, og ikke fokusere pa kostandsminimering.

Ved a styrke interne forhold i bedriften, vil det bidra til @ motivere de ansatte til

Side 11



BTH 97431

jobbe mot et felles mal og yte best mulig service. Et godt serviceklima vil vere

med pa & muliggjere servicelaftet (Andreassen & Lervik-Olsen, 2015).

Etter selskapet har gitt og muliggjort servicelgftet, skal det til slutt leveres. Det er
i denne situasjonen personlige kundemgter gjennomfares og verdi skapes.
Gjennom mgter og samtaler vil kunder etterhvert bygge opp bade en relasjon og
tilknytning til bedriften. Det skal godt gjgres a vaere en feilfri bedrift, og det er i
situasjoner der ting gar galt at kundens fremtidige lojalitet ofte skapes. Dersom
bedrifter evner a takle feil og situasjoner pa en tilfredsstillende mate vil man skape
et godt fundament for relasjonsbygging. Positiv holdning skapes av en positiv

opplevelse.

For & levere og muliggjere tjenesteproduksjonen brukes teknologi som et viktig
hjelpemiddel. Teknologien skal bidra til & hjelpe kundene til & klare seg selv, og at
ansatte skal klare a hjelpe kundene sine til en hver tid. De siste arene

har servicemarkedet kommet sterkere frem, hvor man na drar inn elektroniske
tjenester som viser serviceinnovasjon i et starre bilde (Andreassen & Lervik-
Olsen, 2015).

2.3 Innovasjon

Innovasjon er et vidt begrep som alle ser ut til & definere ulikt, og vi vil i dette
temaet undersgke hvordan nyskapning kan bidra til verdiskapning i
organisasjoner. | oppgaven nytter vi Stortingets definisjon av innovasjon: «en ny
vare, en ny tjeneste, en ny produksjonsprosess, anvendelse eller
organisasjonsform som er lansert i markedet eller tatt i bruk i produksjonen for a
skape gkonomiske verdier» (Nerings- og fiskeridepartementet, 2008-2009).
Begrepet deles ofte inn i hard og myk innovasjon. Hard innovasjon innebarer
utvikling av nye produkter, tjenester og ny teknologi, mens myk innovasjon
hovedsakelig omhandler nye mater a gjere ting pa. Keeley definerer innovasjon i
form av ti innovasjonstyper en virksomhet kan gjare, hvilke igjen fordeles pa tre
hovedomrader (Erichsen, Solberg & Stiklestad, 2015).
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Oppgaven tar utgangspunkt i Keeleys ti innovasjonstyper; forretningsmodell,
nettverk, struktur, prosess, produktets ytelse, produktkonsept/-system,
servicetjenester, kanaler, merke og kundeinvolvering. Videre kategoriseres
innovasjonstypene, som nevnt, pa tre hovedomrader. De fire farste typene inngar i
kategorien «konfigurering», de to neste under «tilbudet» og de fire siste under
«erfaring» (Erichsen, Solberg & Stiklestad, 2015). | det falgende vil vi ga
naermere inn pa seks av Keeleys ti innovasjonstyper, og bergre hvert enkelt
hovedomrade i modellen: nettverk, prosess, produktkonsept/-system,
servicetjenester, merke og kundeinvolvering.

Produkt

Forretnings Nettverk Struktur Prosess Produktets  konsept/- Service- Kanaler Merke Kunde-
modell ytelse system tienester involvering
Disse typene innovasjon er fokusert pa de interne Denne typen innovasjoner Denne typen innovasjoner er fokusert pa mer direkte
oppgaver og prosesser, samt forretningssystemet - fokuserer pa virksomhetens ! som virk har i sitt
forretningsstrukturen produkter og tjenester, eller forretningssystem

en kombinasjon

Figur 4: Keelys ti innovasjonstyper (Erichsen, Solberg & Stiklestad, 2015, 5.316)

2.3.1 Nettverk

Nettverksinnovasjoner muliggjer at selskaper kan dra nytte av hverandres
prosesser, teknologi, produkter, tjenester, kanaler og merker. Dette betyr at et
selskap kan kapitalisere seg pa egne styrker, mens de drar nytte av andres evner
0g ressurser. Strategiske partnerskap, samarbeid og allianser skaper en
symbioseeffekt, eller positiv nettverkseffekt, hvilket er utelukkende positivt.
Nettverksinnovasjoner gker effektiviteten og fremmer kommunikasjon mellom
organisasjoner, og selskaper hverken skal eller bar gjare alt alene i dagens hyper-
sammenkoblede verden. Som en direkte konsekvens av samarbeidene spres ogsa

risiko nar det kommer til nyvinninger (Keeley, Pikkel, Quinn & Walters, 2013).
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2.3.2 Prosess

Slik som den foregdende innovasjonstypen, inngar ogsa prosess under

kategorien konfigurering i Keeleys modell. Prosess omhandler hvordan
virksomheten skaper sin egen signatur eller unike metode for hvordan den utferer
sitt arbeid (Erichsen, Solberg & Stiklestad, 2015). Typen innovasjon fokuserer
ikke pa produkter og tjenester, men omhandler hovedsakelig hvilke prosesser som
skiller bedriften fra konkurrentene. Forenkling av prosesser inngar i Lean-
metodikken, som i korte trekk handler om a minimalisere slgsing med bade
menneskelige og gskonomiske ressurser. Samtidig forenkles og stremlinjeformes
prosesser kontinuerlig, med mal om gkonomisk gevinst. Bankens interne
prosesser gjennomgas kontinuerlig for a optimaliseres, samt for & identifisere
flaskehalser. Eksempelvis kan prosesser som inngar i maling og intern

rapportering variere fra organisasjon til organisasjon.

2.3.3 Produktkonsept/-system

Produktkonsept-/system inngar i «tilbudet» i Keeleys innovasjonsmodell, og
beskriver hvordan selskaper lager eller besitter produkter og tjenester som er
knyttet til hverandre pa unike mater (Erichsen, Solberg & Stiklestad, 2015).
Produktsystem kan vare forlengelser av eksisterende produkter, produkt- og
servicekombinasjoner og komplementere produkter. Disse fungerer fint
individuelt, men enda bedre sammen (Keeley, Pikkel, Quinn & Walters, 2013).
Eksempelvis kan Kvikk Lunsj og appelsin sies & veere komplementare produkter
til skituren, noe som ogsé forsterker turopplevelsen. A ta flere produkter

og presentere de som en pakkelgsning, produktbundling, er et typisk eksempel pa
servicekombinasjoner. Produktpakker er i utgangspunktet forbudt, da det ikke er
lov & tilby en tjeneste pa vilkar av at kunden skaffer seg en annen tjeneste. Det er
heller ikke lov & gi seerlige gunstige vilkar om kunden kjgper flere tjenester
(Finanstilsynet, 2016). Det finnes derimot ulike mater & unnga forbudet.
Eksempelvis kan produkter presenteres i pakker hvor kjap av alle ikke er et krav,

eller ved at produktene naturlig forutsetter hverandre.
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2.3.4 Servicetjenester

Innovasjonstypene servicetjenester, merke og kundeinvolvering inngar i
«erfaring». Servicetjenester omhandler hvordan virksomheter stgtter, utvider og
forsterker verdien av sitt tilbud, mens serviceinnovasjoner sikrer og forbedrer
brukbarheten, ytelsen og verdien av et tilbud (Erichsen, Solberg & Stiklestad,
2015). Samtidig gjer de produkter enklere a prave, bruke og nytte, avdekker
egenskaper og funksjonalitet kunder vanligvis overser, samt fikser problemer og
darlige opplevelser i kundereisen. Eksempler pa serviceinnovasjoner

inkluderer forbedringer i bruk av produkter, vedlikeholdsplaner, kundeservice,
informasjon, undervisning og garantier (Keeley, Pikkel, Quinn & Walters, 2013).
For heldigitale aktarer skjer statte- og serviceaktiviteter oftest i kundedialogen, og

gjennom optimaliserte selvbetjetningsplattformer.

2.3.5 Merke

Merkeinnovasjoner sikrer at brukere gjenkjenner, husker og foretrekker en
virksomhets produkter og tjenester fremfor konkurrentenes og substituttenes
(Keeley, Pikkel, Quinn & Walters, 2013). Innovasjonstypen har som formal a
gjere brukerne kjent med en virksomhets visjon og verdier, og handler samtidig
om hvordan virksomheten gnsker & presentere og representerer sine tilbud
(Erichsen, Solberg & Stiklestad, 2015).

2.3.6 Kundeinvolvering

Kundeinvolvering er den siste av Keeleys ti innovasjonstyper, og handler i stor
grad om & lytte til kundens tiloakemelding og hva de ellers gir uttrykk for. Ved
stor grad av kundeinvolvering vil et selskap ta hver og en kunde serigst, og handle
ut i fra dette. En endring er i ferd med a skje, og denne typen innovasjon gjer at
flere virksomheter flytter satsingen over fra tradisjonell kringkasting til sosiale
medier. Dette kan gjare kundeopplevelsen og -involveringen mer organisk,
autentisk og mer interaktiv (Keeley, Pikkel, Quinn & Walters, 2013).
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3.0 Metode

Metode er verktgyene som brukes for 4 innhente data og informasjon i
forskningssammenheng, og skiller vanligvis mellom kvalitativ og kvantitativ
metode. Kvantitativ metode kartlegger at noe skjer, mens kvalitativ metode
avdekker hvorfor det skjer (Krumsvik, 2014). Metodekapitlet argumenterer

og redegjer for den metodiske tilnermingen anvendt i oppgaven.

3.1 Forskningsdesign

En forskningsoppgaves design innebzrer hvordan oppgavens analyser utarbeides,
utformes og gjennomfares, eller kort sagt; designet til oppgavens metodiske
fremgangsmate. Analysen skal konstrueres slik at den best mulig avdekker det
som er hensiktsmessig for a lgse oppgavens problemstilling. Oppgaven
gjennomfares som en enkel case-studie med flere analyseenheter. En enkel case-
studie kan inneholde flere analyseenheter hvor forskeren benytter divisjoner,
avdelinger, grupper og individer som analyseenheter (Johannessen,
Christoffersen & Tufte, 2011).

Metoden i en forskningsoppgave avhenger av problemstillingen, og man skal
kunne tolke hvordan denne vil lgses basert pa dens formulering. Det finnes i
utgangspunktet fire designstrategier, hvor var oppgaves metode bestar av
kvalitative og kvantitative analyser. Bakgrunnen for dette er at vi gnsker a belyse
oppgavens problemstilling fra ulike perspektiver. Denne kombinasjonen kalles
metodetriangulering, hvilket betyr at forskeren tar utgangspunkt i flere settinger
(Johannessen, Christoffersen & Tufte, 2011).

Den kvalitative analysen undersgker problemstillingen fra ansattes perspektiv,
mens den kvantitative analysen undersgker den fra kundens perspektiv.
Problemstillingen blir dermed belyst fra bade interne og eksterne perspektiver. Vi
mener denne fremgangsmaten styrker oppgavens forskningsgrunnlag, og danner

det mest reliable og valide datagrunnlaget for & lgse problemstillingen. Analysene
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betegnes som tverrsnittsundersgkelser, hvilket innebzrer at forskeren benytter
data fra et bestemt tidspunkt eller fra en avgrenset periode (Johannessen,
Christoffersen & Tufte, 2011).

3.2 Primardata

3.2.1 Kvalitativ analyse

Den kvalitative analysen har som hensikt & undersgke hvorfor KLP Bankens
nasituasjon er som den er. Analysen bestar av samtaler med ansatte i KLP
Banken, og intervjuobjektene omtales videre som informanter. Hensikten med
samtalene er hovedsakelig & undersgke interne forhold knyttet til bankens
forretningsmodell og innovasjonsevner. Da gruppens korrespondanse med
bedriften ble gjort utelukkende gjennom ledere, besluttet vi & intervjue andre
ansatte i banken. Tanken var at samtaler med ansatte som jobber direkte med
prosessene og rutinene, bestemt av ledelsen, ville utvide var forstaelse om
hvordan banken operer internt. Ved a kombinere kommentarer fra ansatte, sa vel
som ledere, oppnar vi dermed ogsa starre bredde i svarene. Problemstillingen
belyses dermed fra to interne perspektiver, noe som kan bidra til mer presise

anbefalinger.

3.2.2 Kvantitativ analyse

Den kvantitative analysen har som hensikt a undersgke hvordan KLP Bankens
nasituasjon oppleves fra et kundeperspektiv. Analysen bestar av en
sparreundersgkelse sendt til KLP-medlemmer som er bankkunder, og personer
som besvarte undersgkelsen omtales videre som respondenter.
Sparreundersgkelsen skulle hovedsakelig undersgke elementer knyttet til temaet
tjenesteyting, eller hvordan bankens produkter brukes og oppleves fra et
kundeperspektiv. Samtidig skulle den avdekke hvordan kundene vurderer deres

kundeforhold, samt banken som helhet.
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3.3 Sekunderdata

Kontakt med bedriften har skjedd gjennom vare kontaktpersoner Christopher
Steen og Jannicke Bricaud. Gjennom mgter og mail har vi samlet inn
grunnleggende tall-, kunde- og annen intern informasjon som ikke ngdvendigvis
er offentlig tilgjengelig. Denne dataen er hovedsakelig kvalitativt utarbeidet av
banken selv. | forkant av analysene var oppfatningen var at banken hadde enkelte
hull og mangler i form av statistiske ngkkeltall, spesielt knyttet til kundemassen.
Dette skulle blant annet skyldes ikke-fullt utnyttet integrasjon av interne systemer

opp mot Det Sentrale Folkeregisteret.

3.4 Utvalg

3.4.1 Kvalitativ analyse

I en kvalitativ analyse har forskeren starre mulighet til & skreddersy utvalget, og
dermed eliminere mye av usikkerheten som kvantitative undersgkelser medfarer.
Rekrutteringen av informanter i kvalitative undersgkelser har et klart mal, som i
metodelitteraturen kalles for purposeful sampling eller strategisk utvelgelse.
Strategisk utvelgelse vil si at forskeren farst tenker gjennom hvilken malgruppe
som ma delta for & fa samlet ngdvendige data, mens det neste steget er a velge ut
personer fra malgruppen som skal delta i undersgkelsen (Johannessen,
Christoffersen & Tufte, 2011). Samtalene ble gjort med et representativt utvalg
personer som basert pa deres ansvarsomrader hadde gode forutsetninger til a

belyse var problemstilling med relevante synspunkter.

Rekrutteringen av informantene skjedde via var kontaktperson i Trondheim. |
dialogen forklarte vi at vi gnsket a gjennomfare tre separate samtaler med tre
ansatte som ikke innehar lederstillinger. Vi spesifiserte at informantene matte ha
tilknytning til privatmarkedet, og at hver samtale skulle vare rundt 30 minutter.

Informantene bestod av én kvinne og to menn i aldersgruppen 25-55 ar.
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3.4.2 Kvantitativ analyse

I en kvantitativ analyse er forskeren ute etter et svar som kan gjelde for en hel
populasjon, og ma da gjere et utvalg. Det helt avgjgrende prinsippet ved utvelging
er tilfeldighet eller randomisering. Ideelt sett ma sammensetningen i utvalget pa
alle viktige egenskaper tilsvare sammensetningen i populasjonen. Et slikt utvalg
kaller vi et representativt utvalg, det vil si et utvalg som kan representere samtlige
enheter (Johannessen, Kristoffersen & Tufte, 2011). | en kvantitativ analyse har
forskeren mindre kontroll over svarene, men gnsker svar som kan generaliseres

for utvalget.

Bedriften stod i praksis for rekrutteringen i den kvantitative undersgkelsen.
Markedsavdelingen i KLP-konsernet foretok et utdrag pa 4000 KLP-medlemmer
som ogsa var bankkunder, og estimerte en besvarelsesgrad pa 20-25%.

Sparreskjemaet ble deretter utsendt pa e-post til de utvalgte.

3.5 Datainnsamling

3.5.1 Utarbeidelse og gjennomfaring av kvalitativ analyse

Samtalene ble gjennomfart som semi-strukturerte intervjuer basert pa
fleksibiliteten til denne typen forskningsintervju. A ha en intervjuguide basert pa
konkrete tema og spgrsmal er utgangspunktet for intervjuet, men ogsa med
mulighet til & falge opp ikke-nedskrevne momenter er egenarten til denne typen
intervju (Krumsvik, 2014). Spgrsmalene ble dermed ikke ngdvendigvis stilt i
samme rekkefaglge. Oppgavens kvalitative undersgkelse er ikke omfattende nok til
a kunne omtales som dybdeintervju, og betegnes derfor som samtaler.
Samtaleguiden inneholdt totalt 21 sparsmal, og for & gjere etterarbeidet enklere

ble de kategorisert etter oppgavens hovedtemaer.

Ansatte ved KLP Bankens kontorer i Trondheim jobber primart mot offentlig
marked, og har av den grunn ingen forutsetninger til & svare pa spgrsmal angaende
privatmarkedet. VVare samtaler ble derfor gjennomfart pa videooverfering fra KLP

Bankens kontor i Trondheim til Oslo. Samtalene tok sted torsdag 19. april, og
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varte mellom 30 og 40 minutter. En person fra gruppen gjennomfarte alle
samtalene, og snakket med én informant av gangen. Informantene ble gjort
oppmerksomme pa at samtalen ble tatt opp, og at opptaket ville bli slettet etter

transkribering.

3.5.2 Utarbeidelse og gjennomfaring av kvantitativ analyse

Det finnes ingen universell standard nar det kommer til utforming av
sparreundersgkelser. Vi tok utgangspunkt i at utarbeidelsen av en
sparreundersgkelse bestér av tre faser: Apenhet/kreativitet, strukturering og
utseende (Johannessen, Christoffersen & Tufte, 2011). Utarbeidelsen av
spgrsmalene startet med idémyldring, etterfulgt av utvelgelsesprosessen. Videre
ble spgrsmalene sortert og omskrevet ut fra to kriterier: relevans og

korthet. Sparreskjemaet skulle ha minst mulig friksjon, og veere konstruert for &
innhente mest mulig relevant informasjon gjennom ferrest antall spgrsmal. Vi
valgte et stramlinjeformet spgrreskjema som gker sjansen for at respondentene

fullferer undersgkelsen, og ikke gir opp.

Sperreskjemaet inneholdt totalt elleve sparsmal av ulike typer, organisert i tre
deler med sgmlgs overgang. Noen spegrsmal hadde flere svaralternativer, andre ble
besvart pa en skala fra én til seks, og et par inkluderte tekstboks. Svarskalaen var
bevisst konstruert fra én til seks for at respondentene skulle velge en side, fremfor
a stille seg ngytralt i midten. Dersom respondenten krysset av for at de ikke var
kunde i banken ble sparreundersgkelsen avsluttet. Videre er spgrsmalene
formulerte pa en sadan mate at enhver respondent skal kunne tolke dem, uten
noen spesielle forutsetninger. Respondentene ble oppfordret til a ikke

dele identifiserende personopplysninger.

Undersgkelsen ble utarbeidet og ferdigstilt av gruppen etter flere runder med
kommentarer fra veileder, kontaktpersoner og juridisk avdeling i KLP Banken.
Sperreskjemaet ble sammensatt i programmet Netigate og utsendt i regi av KLP
Banken. Den ble farst sendt ut fredag 20. april og varte til mandag 30. april, med
en paminnelse torsdag 26. april. Undersgkelsen ble utsendt i regi av KLP Banken
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for & unnga den langsomme sgknadsprosessen til Datatilsynet. Respondentene er
anonyme, og utsendelsen er utfart i henhold til personopplysningsloven og dens
krav om anonymitet. Etter endt undersgkelse fikk vi tilsendt resultatet for analyse

og videre arbeid.

3.6 Kvaliteten av undersgkelsen

Validitet dreier seg om relasjonen mellom et generelt fenomen som skal
undersgkes, og de konkrete dataene. Data er ikke selve virkeligheten, men
representasjoner av et fenomen. | forskningslitteraturen brukes begrepet validitet,
som innebzrer at dataen ma vurderes hvorvidt de er gode, altsa valide,
representasjoner av det generelle fenomenet (Johannesen, Kristoffersen & Tufte,
2011). Validitet vil teste om undersgkelsene faktisk undersgker det de skal eller
ikke.

Reliabilitet knytter seg til undersgkelsens data, hvilke data som brukes, maten de
samles inn pa, og hvordan de bearbeides. Dataens palitelighet, eller reliabilitet, er
et grunnleggende spersmal i all forskning. Det finnes forskjellige mater a teste
dataens reliabilitet pa. Eksempelvis kan den samme undersgkelsen gjennomfares
ved flere anledninger pa ulike tidspunkter, eller ved at flere forskere undersaker
samme fenomen (Johannessen, Kristoffersen & Tufte, 2011). Samtalene vare

inneholder eksempelvis ulike informanter, noe som styrker dataens reliabilitet.

4.0 Resultater & funn

| denne delen av oppgaven presenteres de mest interessante resultatene av vare
analyser. Resultatene deles inn i temaer som belyser problemstillingen, og hjelper
0ss a begrunne vare anbefalinger og tiltak. Informantene bidro med god
informasjon om hvordan KLP Banken opererer internt, samt hvilke holdninger og
verdier de handler med. Spgrreundersgkelsen endte med totalt 626 unike
respondenter (16%) tross bankens forventede oppslutning pa 20-25%. Vi mener

fortsatt dette danner et godt grunnlag for videre analyse.
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4.1 Resultater fra den kvalitative analysen

4.1.1 Kundevekst

Vare resultater viser at kun én av tre informanter kjente godt til bankens
overordnede mal om kundevekst. Etter at vi presenterte malet ble det derimot
omtalt som sveert realistisk av informantene, spesielt med tanke pa potensialet i
medlemsmassen. Det blir klart at bankens ansatte har stgrre fokus pa delmal, blant
annet vekst i antall totalkunder, hvilket er i trad med bedriftens langsiktige mal.
Banken bruker mye ressurser pa a innhente samtykke til markedsfering fra KLP-
medlemmer, og benytter seg primart av nyhetsbrev og insentivbaserte kampanjer
for a tilegne seg nye kunder. En kampanje som kjgres periodevis inneberer at nye
kunder som apner lgnnskonto far 150 kr i innskudd av banken, som skal ha hatt
god effekt pa kundeveksten. Banken har vokst mye pa utlan de siste arene, men
opplever at den sterste andelen lanesgknader kommer fra eksisterende
bankkunder. Banken klarer derimot ikke & handtere mer enn 10.000 lanesgknader

per ar, og har alltid ke i behandlingen, noe informantene mener er positivt.

KLP Banken har eksistert siden 2010, men opplever fortsatt a veere lite kjent blant
KLP-medlemmene. Dette kan henge sammen med at kun KLP-konsernet som
helhet skal fremmes i markedsfgrings aktiviteter, hvilket nevnes innledningsvis i
oppgaven. Banken har begynt & ta grep, og har blant annet begynt & ringe opp
kunder hos KLP Skadeforsikring for & opplyse om konsernets banktjenester.
Utover dette er banken sveert forsiktig med a aktivt fremme andre produkter og
tjenester til kunder. Banken gnsker ikke a operere som andre banker hvor
«pushing» av salg er en taktikk for & overvinne kunder, men vil heller vise til de

produktene kunden selv etterspar.

4.1.2 Kundesegmenter

KLP Banken tilbyr ett og ett produkt, hvor noen er rettet mot spesifikke
alderssegmenter, eksempelvis boliglan for unge og seniorlan. Banken foretrekker
a behandle alle kundene pa lik linje, og gir dem ikke fordeler ved & ha flere

produkter. Nyhetsbrevene som sendes ut skreddersys til de ulike
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alderssegmentene, hvor en ung kunde eksempelvis ikke vil fa informasjon
om seniorlan. For & lettere na de ulike segmentene og skreddersy markedsfaringen
mener informantene banken burde oppsgke kundene pa de ulike plattformene de

gnsker & nas gjennom.

Informantene forklarer at banken har mye a hente ved et tettere samarbeid internt
mellom konsernets avdelinger, som vil ogsa vaere fordelaktig for de andre
partene. Banken oppsgker ikke medlemmer gjennom mgter slik KLP Pensjon
gjer, og er ikke klar over om de her ogsa fremmer konsernets andre
virksomhetsomrader. Ved a fjerne tankegangen om at de respektive
forretningsenhetene kun skal drive med én ting, mener informantene det vil

muliggjere et samarbeid pa tvers av avdelingene.

4.1.3 Konkurransesituasjon

Informantene beskriver KLP Banken som en liten bank, og at starrelsen begrenser
deres evne til & utarbeide samme samarbeidsavtaler som deres konkurrenter. De
nevner blant annet DNBs avtale med Norsk Sykepleierforbund. Banken regner
derimot sine hovedkonkurrenter & vaere Sbanken, OBOS Banken, Gjensidige
Bank og banker i SpareBank1-Gruppen, basert pa starrelse og struktur.
Sammenlignet med konkurrentene har KLP Banken en unik eierstruktur, hvor
overskuddet tilfaller KLP-medlemmene, og ikke aksjonsrer. Som nevnt tidligere
tiloyr banken kun basisprodukter tilpasset medlemsmassen, hvor
medlemsfordelene skal gjere produktene konkurransedyktige og attraktive.
Informantene mener god kundeservice og den nzre kjennskapen til kundene er

grunnen til at banken skiller seg fra konkurrentene.

4.1.4 Produkttilpasning

Prisstrategien deres falger et system der de ikke gnsker a gjare forskjell
pa kundene. Prislisten er hovedsakelig delt opp i medlem/ikke-medlem og i
aldersgrupper, hvor boliglansrenten varierer om man er over eller under 35 ar.

Banken gnsker ikke & ha renteavvik blant kunder med likt laneengasjement og
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belaningsgrad, og prislisten er fastsatt uten rom for pruting. Banken jobber aktivt
med a tilegne seg yngre kunder, og KLP-medlemmer har markedets beste BSU-
rente. De ser derimot at unge kunder ofte velger a ha boliglanet sitt i en annen
bank. Et gjennomsnittlig KLP-medlem er en offentlig ansatt med en enkel
gkonomi hvor bankens mal er a tilby basisprodukter som medlemmene gnsker.
Dette mener de rettferdiggjer en relativt liten produktportefalje, og av samme

grunn trenger ikke banken a tilby sveert kompliserte produkter.

4.1.5 Endringstakt

For noen ar tilbake ble det avgjort at banken ikke skulle opptre som den
innovative aktgren i markedet, men heller veere en akter som raskt kan kopiere
hva konkurrentene gjar. Bakgrunnen for dette er at utvikling av nye produkter og
tjenesterkrever mye administrasjon og ressurser. Informantene forklarer at siden
banken er en liten akter, kan den raskt rette seg etter hva konkurrentene utvikler.
Basert pa hvordan nye produkter presterer i markedet, vil banken kunne
implementere tilsvarende produkt etter gnske. | dag star eksterne leverandgrer
for det meste av produktutviklingene i bankbransjen, og dersom et nytt produkt

eller en tjeneste utvikles blir den ofte tilgjengelig for alle tilknyttede aktarer.

Banken jobber konstant for effektivisering av ulike sgknadsprosesser, og

Iytter aktivt til kundene for & fange opp mangler eller ting som er savnet. Dette tas
jevnlig opp internt, og det arrangeres dedikerte mgter hver 3. uke i avdelingen.
Bankens selvbetjeningslgsninger far mye skryt av kundene, men noen uttrykker
fortsatt at nettbanken er vanskelig a bruke. Flere yngre kunder etterspar blant
annet chat funksjon, noe som enda ikke har blitt implementert fordi avgjerelsen
tas pa konsernniva, Dette er hovedsakelig fordi det er uenighet om chat lgsningen
skal veere felles for hele konsernet, eller om det skal veere en for hver enkelt

forretningsenhet.
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4.2 Resultater fra den kvantitative analysen

4.2.1 Medlemstid, alder og lengde pa kundeforhold

Figur 5 hentet fra sperreundersgkelsen viser

at 55% av respondentene har veert KLP-

medlemmer i 20 ar eller mer, og at hele 52% ble

kunder i lgpet av bankens tre fgrste levear. Dette =

korrelerer med respondentenes alder, hvor 44%

ligger mellom 50 og 64 ar, og 43% 65 ar og

over. Resultatet bekrefter ogsa bankens .
statistiske tall knyttet til kundenes i

gjennomsnittsalder, noe som styrker undersgkelsen Figur 5: Medlemstid i KLP

4.2.2 Bankens synlighet

Figur 6 viser hvor kundene farst o0

hgrte om banken. Her svarer 32% av
75%

respondentene at det skjedde
gjennom arbeidsgiver, som i KLP so%
sitt tilfelle er & forvente. Det samme -

gjelder gjennom kolleger, med 12%.

KLPs nettsidescorer overraskende o ‘ - . | .
hayt med 26%, mens sosiale medier
og andre nettsteder ligger pa 7%.

Dette kan virke lavt, men Figur 6: Hvordan hgrte du farst om KLP Banken

respondentenes gjennomsnittsalder kan forklare dette. Gjennom reklamer pa TV
var det kun 1% som svarte at det var hvor de hadde hart om banken, som det kan

veere flere grunner til. Dette vil diskuteres videre i diskusjonsdelen av oppgaven.
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4.2.3 Hvor enig er du i falgende pastander?

Sparreundersgkelsen inneholdt en matrise hvor respondenten velger grad av

enighet i ulike pastander, som presentert i figuren under.

Svaert
uenig
1m

1) Deter flott at KLP Banken er ren nettbank 12 (1.97 %)
fi\ Nettbanken er oversiktlig og enkel & bruke 5 (0.88 %)
e Jeg vet hvilke produkter KLP Banken tilbyr 3 (0.54 %)
4  Produktene og tjenestene KLP Banken tilbyr er gode 5 (0.92 %)
5 KLP Banken ivaretar meg som kunde godt 5(0.93%)
6 Kundeservicen i KLP Banken er god 2 (037%)
7 Jegertilfreds som kunde i KLP Banken 4 (0.76 %)

Gjennomsnitt (Matrix)

22

16 (2.63 %)

11 (1.95%)

16 (2.88 %)

5 (0.92%)

11 (2.04 %)

7 (1.3%)

4 (0.76 %)

Figur 7: Pastander

303

63 (10.34 %)

35 (6.19 %)

49 (8.81 %)

14 (257%) 107

24 (4.44%)
19 (354 %)

15 (2.84 %)

Sveert enig

40 56
66

106 (17.41%) 154 (25.29%) 197 (32.35%)

79 (13.98%) 186 (32.92%) 227 (40.18 %)
113 (20.32%) 202 (36.33%) 151 (27.16%)
(19.63%) 233 (42.75%) 134 (2459%)

115 (21.3%) 206 (38.15%) 144 (26.67 %)
0 (13.04%) 184 (34.26%) 171 (31.84%)

76 (1437 %) 209 (39.51%) 208 (39.32%)

Vetikke Avg

61 (10.02%) 476 1.
22 (3.89%) 505 1.
22 (3.96%) 478 1.

47 (8.62%) 493 ¢

35 (6.48%) 4.86

84 (1564%) 508 0

13 (246%) 514

493

Respondentene viste generelt stor grad av enighet med de ulike pastandene, med

et par nevneverdige avvik. Overvekten av respondentene er sveert enige i de to

farste pastandene, men det er verdt & merke at henholdsvis totalt 27% og 20% av

respondentene trekker mot midten av skalaen. Gjennom pastandene ser vi en hgy

prosentandel «Vet ikke» hos respondentene, dette kan ha bakgrunn i at flere av

respondentene ikke fgr har tatt stilling til pastandene. | pastand seks vurderes

bankens kundeservice som svert god, og avviket pa 16% kan forklares med at

respondentene ikke ngdvendigvis har benyttet seg av den enda. Utover pastandene

beskrevet over er det ingen nevneverdige avvik i svarene.

4.2.4 Kundeforhold

Hele 84% av bankens kunder svarer at de
ogsa har kundeforhold i andre banker, men
til tross for dette er det kun et fatall som
mener det er sannsynlig at de kommer til &
bytte bank. Kun 8% av respondentene
mener det er en mulighet, mellom litt og
sveert sannsynlig, at de avslutter
kundeforholdet sitt i banken. 74% av
respondentene svarer at de ogsa vil

anbefale banken videre til andre.

B0%

60%

40%

20%

0%

a

Ne

Figur 8: Er du kunde i flere banker?
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4.2.5 Tilbakemelding

I siste del av undersgkelsen kunne de som gnsket legge igjen et tekstsvar. De
fleste uttrykket at de var sveert forngyde med bankens kundeservice, og beskriver
ogsa nettbanken som brukervennlig og godt utformet. Dette blant annet fordi den
har store tall og tegn, noe som passer et eldre segment. KLP Banken har lenge
veert kjent for & ha gode innskuddsrenter som flere har dratt nytte av. | januar i ar
gjennomfarte banken en starre renteendring pa samtlige av deres
innskuddsprodukter. Flere av kundene ser ut til & vaere misforngyde med
endringen, og melder at de har gatt over til andre banker. Respondentene nevner
samtidig at det finnes bedre priser pa enkelte produkter hos konkurrentene, som

ogsa er en avgjerende faktor.

4.3 Kritikk til undersgkelsene

Validiteten til dataen fra den kvantitative analysen regnes som sterk, da
gjennomsnittsalderen i spgrreundersgkelsen stemmer overens med
gjennomsnittsalderen gitt i innledningen. Det betyr at tiltakene pa generell basis

kan gjeres gjeldende for hele kundebasen.

Nar det gjelder den kvalitative analysen kan spredningen i informantenes
bakgrunn og arbeidsomrader gi presise svar. Dataen regnes derfor ogsa her som
valid, hvilket betyr at vi kan gi gode anbefalinger og trekke gode konklusjoner

knyttet til interne forhold i banken og konsernet.

5.0 Diskusjon

Det foregaende kapitlet avdekker flere forhold som hemmer optimal kundevekst.
Under vil vi diskutere en rekke spesifikke problemstillinger, og samtidig fremme
konkrete forslag til hvordan de aktuelle problemstillingene kan lgses. Videre vil vi
drgfte hvilke fordeler, ulemper og gkonomiske konsekvenser implementering av

vare tiltak vil medfare.
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5.1 Restrukturering av KLP Bankens forretningsmodell

Dersom bedrifter vil fornye forretningsmodellen bar en, som forklart under
forretningsmodellens design og strategi, ikke kun fokusere pa det navarende
kundesegmentet. Vi anbefaler derfor at KLP Banken endrer sin forretningsmodell
og beveger fokuset over pa et yngre kundesegment, i tillegg til den naveaerende
kundebasen. KLP Banken fokuserer hovedsakelig pa a gke antall kunder gjennom
innhenting av medlemmers samtykke til markedsfaring. KLP bruker pa sin side
mye ressurser pa a fremme konsernet som helhet gjennom holdningskampanijer,
hovedsakelig pa TV. Vare analyser viser derimot at tilnaermet ingen av dagens
bankkunder hgrte om banken gjennom TV-reklamer, som avviker fra gap 2 i gap-
modellen. Deres kundeforhold innledes nemlig gjennom arbeidsgiver, kolleger,
familie og KLPs nettside. Vi mener dette skyldes konsernets styreavgjerelse om at
kun dets navn skal fremmes i eksterne kanaler, kombinert med ikke-tilstrekkelig

samarbeid mellom forretningsenhetene.

Potensielle bankkunder burde oppsgkes pa arenaer hvor de faktisk befinner seg.
Vi anbefaler derfor en total omstrukturering av innholdet i, og formalet med
dagens pensjonsmater som konsernet gjennomfgrer ute hos arbeidsgiverne.
Konsernet burde ogsa undersgke muligheten for & opprette en ordning hvor
arbeidsgiver informerer bade eksisterende, og spesielt nye arbeidstakere, om
fordelene ved a vaere et KLP-medlem. Pensjonsmgtene burde ikke begrenses til
pensjon, men omhandle alle av konsernets virksomhetsomrader. De nye
medlemsmgtene burde inkludere medlemmer i alle aldersgrupper, noe som betyr
flere og sterre mater. P4 denne maten kan potensielt ogsa yngre kunder innhentes
tidligere, gjerne i det de ansettes. Dette kan ogsa oppnas ved at arbeidsgiver

overrekker informasjon om deres medlemsfordeler hos KLP ved ansettelse.

Vi anbefaler at styret i konsernet letter pa kravene om at naeermest all reklame kun
skal fremme konsernets navn og verdier. Vi ser nemlig ingen grunn til at de ulike
forretningsenhetene ikke skal fremmes i kanaler hvor det sannsynligvis befinner

seg flere nye privatkunder. Kundekontakten og produktene som er rettet mot
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privatmarkedet driftes nemlig av de ulike forretningsenhetene, og ikke direkte av
KLP. Slik markedsfaringen gjeres na blir potensielle kunder tvunget til a selv
undersgke hva KLP kan tilby, fremfor a bli presentert med konkrete eksempler pa
hvilke produkter og tjenester konsernet tilbyr i sine ulike virksomhetsomrader.
Som Keeleys merkeinnovasjon forklarer, handler det om hvordan virksomheten
gnsker a presentere sine tilbud. Det skal med andre ord ga an a styrke konsernets
posisjon i offentlig sektor, samt bidra til vekst og lennsomhet for KLPs eiere, uten

a kun fremme KLPs navn i markedsfgring i eksterne kanaler.

Keeleys nettverksinnovasjon forklarer hvordan virksomheter kan samarbeide for a
dra nytte av hverandre. Forsikringskunder informeres allerede om konsernets
banktjenester via telefon, og burde viderefgre dette til resten av konsernets
forretningsenheter. Vi mener derfor at KLP Banken burde fortsette a innhente
samtykker og sende nyhetsbrev, men kontinuerlig utforske andre kanaler og

metoder som ikke pavirkes av markedsfgringslovens §15 (2009).

5.2 KLP Bankens pris- og produktstrategi

Alle kunder skal behandles likt i KLP Banken, og de opererer med faste
prisavtaler. Kort forklart betyr det at personer som tar kontakt for & prute pa renten
far avslag. Resultatet av dette er at bankens kunder ogsa har kundeforhold i andre
banker, som kommer frem i var sparreundersgkelse. Erfaringsmessig har barn
kundeforhold i samme bank som foreldrene, og ved a verve opptil en hel familie
via én kunde, vil man oppna effektiv kundevekst. Banken gnsker i dag kun a
tiltrekke seg medlemskunder, og viser dermed ikke til hva som er tilgjengelig for
de under 18 ar. Banken trenger ikke a vaere markedsledende for det yngste
segmentet, men a vise KLP-medlemmene at en tilbyr produkter og tjenester for

deres barn, kan veere avgjgrende for kundene nar de velger bank.

Gap-modellens gap 1 forklarer avviket mellom bankens forstaelse av kundens
forventninger og gnsker i pris pa tjenester og produkter. Dagens prisliste er
generelt tilpasset for unge farstegangskjgpere og personer med stort

laneengasjement, og deles opp etter medlem/ikke-medlem og deretter i
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aldersgrupper. Boliglansrenten varierer om man er over eller under 35 ar, hvor
beste rente gis til farstnevnte kundegruppe. Ettersom mesteparten av bankens
kundebase bestar av eldre kunder, er det i utgangspunktet fornuftig at prislisten er
rettet mot dette segmentet. KLP Banken papeker at de ogsa gnsker a fokusere mer
pa innhenting av yngre kunder, og holder allerede pa a implementere en
chattefunksjon, som er etterspurt av segmentet. Fokuset her bar uten tvil fortsette,

da kunder fra dette segmentet vil potensielt vaere kunder i flere tiar.

KLP Banken stiller med en av markedets beste effektive renter pa 3.7% i
Boligsparing for unge (BSU). Vare analyser avdekker derimot at kunder med
BSU-konto ofte velger a ta boliglanet i en annen bank. Dette skijer, til tross for
bankens gode vilkar pa boliglan for yngre kunder, med en effektiv rente pa 2.05%.
Boliglan for unge ma vere attraktivt nok til at kunden gnsker a ta boliglanet pa
samme sted. De burde samtidig justere prislisten slik at den er tilpasset
kundemassen med mindre lan og god sikkerhet, noe vi ser en av deres

konkurrenter, Sbanken, nylig har innfart.

Vi ser et problem i at KLP ikke spiller pa hvilke spesifikke produkter og fordeler
de yngre kundene har. Konsernets markedsfaring i eksterne kanaler tillater ikke
fremming av de ulike forretningsenhetenes individuelle produkter, og hemmer
tiltrekking av nye kunder. Fordelene ma som nevnt vare gode nok til at kundene
som har BSU ogsa vil ha boliglan i banken. Dette kan innebzre en lavere rente,
men vil ogsa kunne muliggjares ved en fordel for de kundene som benytter seg av

begge produktene.

5.3 Interne forhold i KLP Banken

Analysene avdekker en alvorlig flaskehals nar det kommer til lanesgknader, og
det fremkommer at banken ikke er i stand til & behandle mer enn 10.000
lanesgknader i dret. Informantene mener dette er positivt pa grunn av
forutsigbarhet og pagang, men dette er ikke barekraftig pa sikt. Flaskehalsen vil
veere et hinder for kundevekst i banken, og det vil ikke veere mulig a drive butikk

pa denne maten. Dette skyldes ikke ngdvendigvis mangel pa arbeidskraft, men
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mulig ogsa ikke-optimaliserte sgknads- og behandlingsprosesser. Banken har
nylig tatt grep for a effektivisere sgknadsprosessen, men for a eliminere
flaskehalsen kan de ogsa iverksette andre grep knyttet til Keeleys
prosessinnovasjon. For banken kan dette innebere a operere med overtid
systematisk, ha lengre apningstider eller ansette flere behandlere. Tiltakene vil
gjere det mulig for banken & vokse pa utlan, og hovedsakelig medfgre kostnader
knyttet til prosessutvikling og gkte lgnnskostnader. Ved & behandle flere
lanesgknader i lgpet av et ar, vil man gke omsetningen i banken, som vil veere

lgnnsom pa sikt.

Vi sitter igjen med et inntrykk av at salg nedprioriteres fordi det regnes som a
veere i strid med konsernets etiske retningslinjer. Dersom strategisk fremming av
produkter ikke gjennomfares i kundekontakten, blir det derimot sveert vanskelig a
fa flere totalkunder. Informering av produkter som tilbys til kundens fordel er ikke
uetisk, salg er service, tro det eller ei. Kundebehandlerne burde bli informert om
mater & fremme produkter uten a «pushe» salg, og tildelt daglige mal om hvordan
man kan informere kunden, istedenfor salgsmal. Disse endringene kan bidra til en
ny kundesammensetning i banken, gke antall totalkunder innad i konsernet og gke
kundeflyten mellom konsernets virksomhetsomrader. Dette skaper en vinn-vinn-

situasjon, og er positivt for bade kunden og forretningsenhetene i konsernet.

5.4 Totalkundekonsept

Insentivhaserte ordninger har tidligere vist & ha god effekt, og burde
implementeres som en fast del av KLP-gkosystemet. Vi anbefaler at KLP Banken
I samarbeid med de andre forretningsenhetene utvikler og implementerer en
bonusordning, lik Eurobonus og Norwegian Reward, for KLP-medlemmer.
Bonuspoengene skal derimot ikke opptjenes gjennom forbruk, slik som
tradisjonelle bonusprogram, men heller ved & na ulike milepzaler. Eksempelvis
skal kunder motta en fastsatt poengsum ved a opprette lgnnskonto, ha
lgnnsinngang i banken eller fylle opp BSU-konto. Poengene skal kunne benyttes

hos samtlige av konsernets forretningsenheter, som innebzrer at de kan brukes til
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pensjonsopptjening, investering i fond, kjep av aksjer, settes pa en sparekonto,

eller lignende.

Slike prosjekter er sveert tidkrevende, og KLP Banken mener at ettersom de er en
liten bank har de ikke tilstrekkelige ressurser til & drive med slik produktutvikling
internt. Grunnet tiltakets omfang burde bonusprogrammet utvikles gjennom et
samarbeid pa tvers av forretningsenhetene i konsernet. Dette vil ogsa resultere i
gkt kundeflyt mellom de ulike forretningsenhetene, og potensielt flere totalkunder
i banken. Ordningen kan ogsa brukes som et alternativ til a innhente samtykke til
markedsfaring fra KLP-medlemmer. Bonusordningen skal vare oversiktlig og
enkel, med en oversikt over hvordan poeng opptjenes og en gvre sum kunden kan
opptjene til enhver tid. Et slikt prosjekt kan ikke gjennomfares uten starre
kostnader ved utvikling, implementering, vedlikehold og oppdatering. For & kunne
gjennomfgre bonusordningen vil samarbeidet mellom konsernets
forretningsenheter kreve en starre restrukturering, og allokering av ressurser og

ansatte til prosjektet.

5.5 Konsekvenser av tiltakene

Logisk nok vil de mest omfattende tiltakene kreve starst ressursallokering.
Restruktureringen av bankens forretningsmodell og utviklingen av
bonusprogrammet vil sannsynligvis medfaere de sterste kostnadene. Endring i
hvordan konsernet og banken skal markedsfare sine produkter og tjenester vil ikke
ngdvendigvis medfgre starre kostander. Her vil dagens kampanjer kunne
omorganiseres, og det ma ikke ngdvendigvis produseres mer reklame enn i dag.
Informering av kunder via telefon kan potensielt outsources, og vil da medfgrer en

liten til moderat kostnad, men vil i gjengjeld vere avlastende for banken.

Endringene i produktinformeringen til kundene kan medfare et starre
administrasjonsbehov, noe som i farste omgang kan lgses ved a informere
kundebehandlerne om hvordan dette kan gjeres i trad med KLPs retningslinjer og
ved hjelp av et tettere samarbeid mellom de ulike forretningsenhetene. Pa lengre

sikt ma det ogsa tas hgyde for kostnader knyttet til opplaring og nyansettelser. Vi
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antar at de overnevnte tiltakene kan utarbeides og implementeres i lgpet av en

tidshorisont pa 3-4 ar.

Ved eliminering av flaksehalsen i lanesgknadene vil det padra kostander i form av
nyansettelse og overtidsbetaling. Fremheving og tilrettelegging av produkter og
tjenester til segmentene vil veere lgnnsomt og beerekraftig i lengden. Bankens
kunder vil sannsynligvis alltid ha en overvekt av eldre i kundebasen, og det vil
veere vesentlig & tenke pa dette selv nar en utvider til & fokusere pa andre
segmenter. Banken burde derimot justere prislisten til den gjennomsnittlige
kundebasens gkonomiske situasjon. For at de i tillegg skal innhente nye kunder,
gnsker vi at banken beholder fordelene for det unge segmentet, og tydeliggjere
markedsferingen til dem. Tiltakene vil muliggjere enda starre vekst blant
totalkunder, og hovedsakelig medfare kostnader knyttet til prosessutvikling og
gkte lgnnskostnader. Gjennom implementering av ett eller flere av disse tiltakene
for & gke antallet kunder, ma det papekes at bankens navearende kundebase ikke
ma neglisjeres. | den grad man unngdr frafall i kundebasen vil banken spare
alternativkostnaden ved innhenting av tilsvarende nye, da det overordnede malet

baseres pa nettovekst.

6.0 Konklusjon

Bedriftens navearende vekstmal tilsvarer en nettogkning i kundebasen pa nermere
10% hvert ar, som i seg selv kan virke ambisigst, men er for banken oppnaelig.
Nar vi ser pa den potensielle kundemassen burde banken ha et oppjustert mal &
strekke seg etter, i tillegg til det naveerende. Dette legger et godt grunnlag for en
god vekstkultur internt i bedriften, og skaper et hgyere insentiv for a vokse videre

gjennom tiltakene vi har presentert.

Banken burde i utgangspunktet gjare endringer i pris- og produktstrategien,
restrukturere segmentfokus, hvordan man verver kunder i de ulike segmentene, og
utvikle totalkundekonsept pa tvers av KLP konsernets forretningsenheter. Dette
vil vaere en bedre utnyttelse av den ressursen og det nettverket banken har i
konsernet og de andre forretningsenhetene. En forutsetning for gkt kundevekst er

a beholde navaerende kundebase. Selv om banken da ma tilrettelegge for de nye,
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yngre kundene, vil det veere viktig at nye tiltak som implementeres ikke farer til

vesentlig frafall i den navaerende kundebasen.

KLP Banken burde snarest endre maten de verver kunder pa i trad med vare
overnevnte anbefalinger. Det er utelukkende positivt a fremme konsernets ulike
forretningsenheter i markedsfgring, og dette vil gjare det lettere a utnytte den
potensielle kundemassen konsernet innehar. Verving av nye kunder i det yngre
segmentet vil veere betydelig mye lettere om konsernet tillater fremming av
individuelle produkter, spesielt ved kundens farste mgte med KLP pa
konsernniva. Pa lengre sikt burde banken ogsa utforske muligheten for & utvikle
totalkundekonseptet beskrevet i diskusjonen. Bade utviklingen og
implementeringen av en slik ordning vil derimot forutsette et godt samarbeid
mellom forretningsenhetene. Tiltaket vil sannsynligvis gke kundeflyten pa tvers
av forretningsenhetene, noe som ikke bare skaper kundevekst og totalkunder i

hver og en av dem, men ogsa innad i konsernet.

For KLP Banken gjelder det a utnytte fordelen av a vare en del av et starre
nettverk, og bygge et tettere samarbeid med konsernet og de andre
forretningsenhetene. Dette vil gjare det enklere a gjennomfare sterre endringer, og
vi mener dette vil bidra til & lase mange av problemstillingene banken ellers star

over for, spesielt knyttet til ressurser og utferelse.

KLP Bankens tilknytning til konsernet gjer at den innehar en unik posisjon i
markedet. Markedet er stadig i endring, noe som krever at bedrifter ma
kontinuerlig fornyes for a opprettholde konkurranseevnen. Ved strategisk
omstrukturering i innhenting av nye kunder, endringer i pris- og produktstrategi,
og utvikling av nye kundekonsept vil banken kunne holde seg relevant for KLPs
medlemmer. Vi vil med dette konkludere at disse tiltakene vil veere ngkkelen til

hayere og mer effektiv kundevekst i KLP Banken pa sikt.
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Vedlegg 1: Sparreundersgkelse

DAGER IGJEN DAGER AKTIV SVAR SVAR % GJENNOMFORTE
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Medlemstid

Hvor lenge har du veert KLP-medlem? (Hatt tjenestepensjon i KLP)
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©s-10ar 90 (14.04 %)
@ 11-193ar 119 (18.56 %)
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. Jeg er ikke KLP-medlem 4 (0.62 %)
0% Responses 641
i .
L — 2.5 6-104 11-198  20dreller Jegerikke
mer KLP-medlem
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Aldersgruppe
100%
@ 35-495r 49 (7.5 %)
@5s0-6aar 290 (44.41 %)
BO0%
©Oe6sar 279 (42.73 %)
4 Under 35 35 (5.36 %)
£0% Responses 653
40%
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0% 35-494r 50-644r 654r+ Under 35
Kundeforhold i banken
Hvor lenge har du vaert kunde i KLP-banken?
100%
@ under1ar 51 (8.01 %)
- @125 84 (13.19 %)
©3z4ar 146 (22.92 %)
4 5 ar eller mer 333 (52.28 %)
B0%
. Er ikke kunde i KLP-banken 23 (3.61 %)
Responses 637

40%
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Under 1 ar 1-24r 3-44r 5 ar eller mer Er ikke kunde i

KLP-banken

Hgrte om banken

Tenk tilbake til den gang du ble kunde i KLP-banken. Hvordan herte du ferst om KLP-
banken?

100%

. Gjennom arbeidsgiver 198 (32.04 %)
i . Gjennom kolleger 75 (12.14 %)
e Gjennom familie, venner eller bekjente 44 (7.12 %)
Gjennom sosiale medier eller andre
50% nettsteder som nettaviser, blogger o.l 44 (7.12%)
Gjennom reklamer pa TV 6 (0.97 %)
. ® KvPs nettside 160 (25.89 %)
I 7 Husker ikke 68 (11 %)
. [ | . 8 Annet 23 (3.72%)
0% .
\b"?é‘ qc\\acg} _,z,“(@. Qz(’\z: &5! z‘{"\t@ N :ﬁg' ?0& RESPOHSGS 618
&é& & & ﬂ"‘ﬁz\ &6& &?{’o +
o of & & &
o & &5 &



BTH 97431

informasjon syar banktenester
overgangsordning pensjonskontakt
rett kundebehandler
eget kommuneforbund lanskjgnte
paplraws fagbevegelsen netJeg nett
husker
savidt 2kte klp norsk , gebyrer
linje emall kurs pensjon Sﬁgk
annonse ulike renter banker
kommuneforbundet fagforening sk

forsikringer medlemsorganisasjonen
helseforetak r3qgijver

sammenligning
Produkter og tjenester

Hvilke produkter og tjenester benytter du i KLP Banken?
(Du kan velge én eller flere alternativer)

100%

. Lennskonto / brukskonto
. Sparekonto

e Debetkort
@ Kredittkort
(5 Boliglan
. Fast sparing
7 BSU (Boligsparing for unge)
I I . 8 Annet
Q‘E,. . \@Q@ g@& \@L"‘& & o & . & Responses
& o . o « < & &

pensjonssparing uferepensjon
ungdommer benyttet
sparekonto seniorlan reise mine
yes

fleksilan forsikringer konto aksjer

aesans FOrsSIKING 2.

fondsparing P=hus bil fOnd pensjon
bilforsikring reiseforsikring

fondssparing Plassering

332 (54.7 %)
464 (76.44 %)
125 (20.59 %)
141 (23.23 %)
255 (42.01 %)
70 (11.53 %)
19 (3.13 %)
57 (9.39 %)
607
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Flere banker?

Er du kunde i flere banker?

100%

@) 517 (84.34 %)
@ Nei 96 (15.66 %)
BO%
Responses 613
60%
40%
20%
0 Nei
-]
Pastander
Hvor enig er du i felgende pastander?
3
5 l—l
3
2
1
O Deterflottat KLP Bankener  Nettbanken er oversiktiig og ]Egvel hvilke produkter KLP Produktene og tjenestene KLP Banken ivaretar meg  Kundeservicen i KLP Banken | Jeg er tilfreds som kunde i
ren nettbank enkel & bruke Banken tilbyr KLP Banken tiloyr er gode som kunde godt er god KLP Banken
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Svaert uenig

1(1)
Det er flott at
KLP Bankener 12 (1.97 %)
ren nettbank
Nettbanken er
@ oversiktligog | 5 (0.88 %)
enkel 3 bruke
Jeg vet hvilke
produkter KLP 3 (0.54 %)
Banken tilbyr
Produktene og
@tjenestene
KLP Banken
tilbyr er gode
KLP Banken
O ivaretar meg
som kunde
godt
Kundeservicen
i KLP Banken
er god
Jeg er tilfreds
7 som kunde i
KLP Banken
Gjennomsnitt
(Matrix)

5 (0.92 %)

5 (0.93 %)

2 (0.37 %)

4 (0.76 %)

Bytte

202

16 (2.63 %)

11 (1.95 %)

16 (2.88 %)

5 (0.92 %)

11 (2.04 %)

7 (1.3%)

4 (0.76 %)

303

63 (10.34 %)

35 (6.19 %)

49 (8.81 %)

14 (2.57 %)

24 (4.44 %)

19 (3.54 %)

15 (2.84 %)

404 5(3)

106 (17.41 %) 154 (25.29 %)

79 (13.98 %) 186 (32.92 %)

113 (20.32 %) 202 (36.33 %)

107 (19.63 %) 233 (42.75 %)

115 (21.3%) 206 (38.15 %)

70 (13.04 %) 184 (34.26 %)

76 (14.37 %) 209 (39.51 %)

Sveert enig
6(6)
197 (32.35 %)
227 (40.18 %)

151 (27.16 %)

134 (24.59 %)

144 (26.67 %)

171 (31.84 %)

208 (39.32 %)

Hvor sannsynlig er det at du kommer til & avslutte ditt kundeforhold i KLP Banken den

neermeste tiden?
100%

80%

o Svaert lite

sannsynlig!

Anbefale

.--
2 3 a4

sal

Svaert lite
. sannsynlig
1

Svaert
' sannsynlig
6

Avg
4
Responses

Svaert
nnsynlig 6

Har du anbefalt KLP-banken til venner eller kjente?

100%:

80%

60%

40%

20%

@
. Nei

Responses

Vetikke Avg o Besvarelser
61 (10.02%) 4.76 1.25 609
22 (3.89%) 5.05 1.07 565
22 (3.96 %) 4.78 1.08 556
47 (8.62%) 4.93 0.92 545
35 (6.48%) 4.86 1.02 540
84 (15.64 %) 5.08 0.95 537
13 (2.46 %) 5.14 0.92 529
4.93
447 (73.88 %)
78 (12.89 %)
32 (5.29 %)
27 (4.46 %)
11 (1.82 %)
10 (1.65 %)
1.52
1.08
605
450 (74.01 %)
158 (25.99 %)
608
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Skriv gjerne inn nedenfor dersom du har synspunkter du gnsker a formidle:

Jeg er ogsa kunde | DNB, men skal avslutte den kontoen i ar.
Anonymous

Vanskelig & svare konkret pa spersmalene deres da jeg kun har kredittkort i KLP.
Anonymous

Gode forsikringer. Svaert forneyd med oppgjer etter skade pa hus.
Anonymous

KLP-banken ber tenke over hva som er rimelig skatteniva nar en bankkunde i KLP gér over i en dramatisk mye lavere arsinntekt. Det er ikke
naturlig at skattetrykket da skal vaere det samme som da arsinntekten var mye hayere. Det er selvfalgelig skatteetaten som avgjer dette. Men jeg
mener at KLP-banken ogsa ber ha et bevisst forhold til dette.

Anonymous

Det er svaert vanskelig a fa brukslan i denne banken uten sikkerhet i bolig.
Anonymous

Banken sier man har ei flat tilnaerming til alle kunder mht. renteniva. Det er selvsagt et valg banken star fritt til & foreta. For meg har det medfert
at jeg stort sett trakk meg ut av banken i 2017 fordi jeg oppnar betydelig bedre renter i andre banker.
Anonymous

Utformingen av nettbanken kunne vart bedre
Anonymous

Har vurdert lennskonto ogsa.Synes mange banker har alt for store ytelser til sine ledere.
Anonymous

Satt sparepenger i klp pga hey rente. Den har imidlertid sunket jevnt og trutt...
Ancnymous

Godt forneyd med banken inntil jeg denne uken forsgkte a seke om mellomfinansiering ved boligkjep. Det var helt umulig. Det kom bare opp
vanlig lan. Min seknad ble avslatt med begrunnelsen av at jeg ikke trengte |an da jeg eier mer enn ny bolig koster. Men jeg trengte altsa
mellomfinasiering inntil oppgjer for navaerende bolig er pa plass.. Mellomfinansiering kom ikke opp som et valg. Var ogsa telefonisk i kontakt med
kundeservice. De kunne heller ikke hjelpe. Har na fatt mellomfinasiering i annen bank. Ikke noe problem!!!!!

Anonymous

De mal!ll fa en bedre nettside for pc. En side hvor kunden kan velge hva som vises ved innlogging. Se pa S.banken for eksempel.
Anonymous

Det er viktig med konkurransedyktig rente pa sparekonto!
Anonymous

Stort sett meget fornegd
Anonymous

Det er ikke alltid KLP banken er best pa renter pa Ian lengere - det var de fer De er veldig gode pa innskuddsrenter !
Anonymous

Kan veere litt sdrbart kun med nettbank, men ellers svart forngyd som kunde.
Anonymous

Ganske god rente pa sparekonto, bedre enn den gamle banken jeg brukte
Anonymous

Har ikke noen spesielle synspunkter,men det er greit 8 ha KLP i bakhand.Er ogsa bra renter pa sparekonto.Har veaert medlem i over 40 ar.
Anonymous

Skulle gjerne hatt mulighet til mer personlig radgivning. Ikke over telefon eller net men over personlig mete der det er naturlig & dvele med
spersmal og svar.

Veldig enkel & komme inn pa nettbank. Er det ting en lurer pd, enkelt & fa kontakt med banken. En god trygg bank for meg.
Anonymous

Vilkdrene i banken var MYE bedre da jeg begynte & bruke banken. Boligldn har for heg rente.
Anonymous

undersekte markedet for & finne hay innskuddsrente, og KLP-banken var da en av de beste. Sjekker med jevne mellomrom rentetilbudet opp mot
andre banker, Har til enhver tid midler i 3-4 banker.
Anonymous

Yes
Anonymous

KLP tilbyr alt for darlige vilkarlig sine medlemmer. Har na flyttet 1&n til annen bank og stort sett alt p& sparekonto. Har stort sett bare pensjon
igien. Andre banker tilbyr vesentlig bedre vilkar enn KLP, da de bl a anser helsepersonell som solide og pélitelige kunder. Sparte bla 0,25% pa
boliglan ved & flytte fra KLP. Forsikringer far helsepersonell ogsa til langt gunstigere priser gjennom fagforening enn KLP vil tilby sine medlemmer.
Anonymous
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Klp er hurtig i & svare og er hjelpsomme og positive
Anonymous

Det er mange eldre kunder i banken og i de kommende &r blir det enda flere. Mange har spart penger giennom et langt liv og far ogsa en god
pensjon. De fleste vil gjerne ha lett tilgjengelige penger pa sparekonto. Askjer, fond m.m. er for kanskje ikke sa interessant. Hvorfor ikke satse pa
litt heyere rente pa innskudd? Selv har jeg flyttet penger over til banker som gir en bedre rente enn det KLP kan tilby idag.

Anonymous

Feler KLP blir mer kommersiell etter som veksten eker
Anonymous

Pensjonskassen versus banken - er grensesnittet lett & oppfatte?
Anonymous

Bruker banken kun fordi den hadde heyere rente pa sparekonto enn andre. Ellers intet forhold.
Anonymous

Vi fikk desverre bedre lanebetingelser i var navaerende bank og far derfor ikke benyttet oss av klp sine banktjenester. Kundeservice og
oversiktlighet har vaert super og vi fikk et godt inntrykk av banken og tilbud ellers.
Anonymous

Offentlig ansatt hele mitt liv. KLP tilknyttet med pensjonsavtale i arbeid. Startet med I&n hos KLP for 5 &r siden. Avsluttet kundeforhold hos Nordez
for ca 3/4 &r siden.Hadde bruks- og sparekonto der. Mye frem og tilbake for & fa avsluttet forholdet til Nordea . Kanskje Nordea sin skyld.
Anonymous

Jeg er ikke glad at % kom ned pa sparekonto mitt til i stede komme mer og stigel%) Uventet!
Anonymous

Anonymous

Jeg opprettet sparekontoen i KLP-banken fordi den hadde bedre renter enn i den banken jeg hadde. Jeg vil fortsette 4 ha sparepengene mine her
sa lenge renta er god.

Ancnymous

Nettsiden kunne vaert mer brukervennlig. Som det er i dag m& man som privatkunde ga flere unedvendige steg fer opplysninger etc blir
tilgjengelig.

Anonymous

har ikke noe a tilfeye
Anonymous

+ for rente pa brukskonto, - for reduksjonen av rentesatsen pa sparekonto.
Anonymous

Kunne tenke meg at man kunne se et budsjett i nettbanken! Med seyler som man ser det man bruker mest penger pa
Anonymous

Kunne hatt visakort med bilde

Anonymous

Jeg er meget godt fornaeyd med all service jeg far pa banksiden for personer som er pensjonister.
Ancnymous

Blir KLP med i BDS mot Israel finner jeg en annen bank.
Anonymous

Appen er lite funksjonell ig lite oversiktlig
Anonymous

Gjennom mannen min som ogsa er KLP kunde har vi forsikring pa en av bilene i kKLP
Anonymous

God erfaring med KLP-banken. Har nok en tettere kontakt med banken som jeg bruker lokalt.
Anonymous

| motsetning til en del private banker er KLP zrlig om renter og gebyrer, og ikke for gradig. Dessuten gar overskuddet tilbake til fellesskapet. Bra!
Anonymous

Jeg tenker at det hadde vaert smart med personlig foto pa debetkortet.

Anonymous

Kunne vart lettere & navigere i nettbanken. Eksempelvis er det nesten umulig & fa tilgang til utestdende ikke betalte renter pa et [an.
Anonymous

Hadde satt pris pa & hatt en personlig kunderadgiver
Anonymous

KLPs betingelser for boliglan vil vaere avgjerende for mitt kundeforhold.
Anonymous

Venter pa beskjed om heving av renten
Anonymous

Savner navn pa person jeg innbetaler og skal godkjenne. Min andre bank har en bedre og lettere nettside.
Anonvmous
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Jeg er ikke fornagyd at banken ikke kan tilby muligheter for sma bedrifter.
Anonymous

Har svart "vet ikke" pa noen spersmal da jeg ikke har benyttet meg av disse tjenestene og derfor "ikke vet"
Anonymous

Sveert enkel  bruke . Oversiktlig nettbank. Store bokstaver og tall.
Anonymous

Syns siden er vanskelig 3 navigere. Nérjeg logger inn hos KLP og vil ga videre til nettbanken er jeg plutselig logget ut igjen. Bruker to andre
nettbanker som jeg synes er svaert enkel a bruke, men sliter med denne. Syns det er svaert lite intuitivt & navigere nettsiden
Anonymous

Jeg sekte om |&n i KLP Banken, men saksbehandler hadde aldri hert om Alesund, og trodde at Alesund 13 i Sverige !!!! Da ordnet jeg med l&nien
lokal bank.

Anonymous

Noen av kunderadgiverene mangler kompetanse om bankens produkter og lite service mindete men her er det stor variasjon
Anonymous

P4 spersmal 1 mangler alternativ 1-2 ar
Anonymous

veldig godt forneyd med KLP banken, lett og ryddig. Positiv opplevelse & komme i kontakt med !
Anonymous

Bruker denne banken mest for sparing og en lokal bank i det daglige.
Anonymous

Fa en bedre startside!
Anonymous

Nar jeg ikke anbefaler KLP er det ikke pga produktene, men det at banken kun er nettbank gjer at banken er utilgjengelig -
Anonymous

Bra bank, enkel og bruke, greit & ha alt pa en plass. Har ogsa mine forsikringer i KLP
Anonymous

Ryddig bank, gode og service-innstilte kundebehandlere, gode betingelser bade i bank og forsikring!
Anonymous

Har sparekonto pga god rente dersom den gar ned vurderer jeg  skifte.
Anonymous

Skulle gjerne flyttet en million eller to over, pluss lan pa halvannen million, men orker ikke alt bryet det er & innhente takst og alt annet, pluss
risiko for at noe gar galt. Ville likt & ga til en skranke et eller annet sted og be om 4 fa det gjort, uten risiko for a taste feil. Ellers utferer jeg alle
banktjensester over nett med mine navaerende bankforbindelser. Det var det jeg hadde a si.

Anonymous

Lett & fa svar og hjelp om jeg har hatt problemer. Hyggelig og rask service

Anonymous

Mer fokus pa positive holdning, veiledning,radgiving og saksbehandling mot kunder er primo tilfredsel for meg. Jeg synes klp har blitt mye flinkere
siden 2012 da jeg har hatt min fetste kontakt med banken der kundebehandling fra saksbehandler var ikke alreit i det hele tatt. Men jeg aldri
glemmer en seksjonsleder som var kanskje den beste leder da jeg startet min ferste kontakt hos klp. Stor takk til hamog lykke til med god
banktjenrste.

Anonymous

Er ikke helt forneyd med rentesatsen pa hayrentekonto!!
Anonymous

Som KLP-medlem forventet jeg lav boligrente ved l&n. Fikk billigere 1&n i annen bank
Anonymous

Da DNB satte ned BSU til vanlig sparerente la jeg beskjed ut pa face, og flere venner gikk over. Videre er chatte-funksjonen skjult/borte.
Anonymous

Nyttig & fa tilsagn til Ian for sekundzaerbolig raskt.God kundebehandling
Anonymous

Jeg valgte IPS hos kip pga lave gebyrer,
Anonymous

Svaert forneyd!!
Anonymous

Veldig grei bank intet negativt & melde
Anonymous

Nettbanken ber forbedres. Gjeres mer brukerv ennlig/moderne.
Anonymous

gebyrfrie uttak og ved bruk av kort
Anonymous
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Eneste grunn til at jeg har dpnet bankkonto er den inkluderte reiseforsikring.
Anonymous

Jeg er uferetrygda. Dere vil ikke ha meg som kunde, sa derfor kan dere ryke og reise til der det er varmt. N& jeg betalte inn til dere var alt flott,
men na....... Anbefaler dere ikke til noen.
Anonymous

Har en egenkapital over det en far i arsinntekt sa burde en kunne f& 1&n. Kr 10 000 pr mnd i dag.
Anonymous

Har selvsagt vurdert og flytte mitt 1an til annen bank, da rentesatsen er til KLP er hayere.
Anonymous

Banken ber i sterkere grad enn fer markedsfare sine tilbud overfor sine pensjonskunderog pa et sprak som alle forstar.
Anonymous

Kunne tenkt meg at KLP var mer aktiv i forhold til den enkelte bank- /forsikringskunde i forhold til & bruke banken mer aktivt.
Anonymous

Synes det er vanskelig a finne betingelsene for 1an til annet enn bolighus.
Anonymous

ble kunde for &n mnd siden, sa faler jeg ikke har sarlig grunnlag for disse vurderingene...
Ancnymous

KLP banken kan fortsatt arbeide for at nettbanken blir mer oversiktlig
Anonymous

Litt leit at denne banken ikke har ordentlige banklokaler for innskuddstjenester, men jeg har funnet en "hemmelig" lesning pa dette!!!
Ancnymous

Kan vaere vanskelig & lohge seg inn pa. Kan vare nettvwrksoroblem.
Anonymous

Var bra sparerente for lenge siden. Men ikke na. Har tatt ut mine sparepenger fra banken.
Anonymous

@nsker flere aksjefond
Anonymous

En bank som behandlet sine kunder med respekt, bare positive opplevelser
Anonymous

Dere skulle hatt bedre tilbud pa boliglan under 1 mill Hadde veert greit & bare kunne overfare selv inn pa kreditkortkonto i tillegg til & fa faktura
Ikke veldig imponert over nettbanken - sammenligner da med nettbank i den andre banken jeg er kunde i. :-) kunne brukt flere farger. Hva med
innvilget kreditramme pa brukskonto i tilfelle jeg ma trekke over kto for eksempel 15 000,-

Anonymous

Begynte & spare pga gode renter. Sarlig pa heyrenteko og som medlem i KLP. Har de par siste arene flyttet sparemidler til bedre betingelser.
Anonymous

Setter pris pa at det er samme rente fra farste krone.
Anonymous

Er/har veert nettbank kunde i flere banker gjennom ca tjue ar. Relativ ny hos KLP men bytter ikke hovedbank til dere da jeg ikke synes nettbanken
er oversiktlig og brukervennlig nok for meg. Uoversiktlig og knotete, Sorry, men sant (for meg)
Anonymous

Det oppleves som trygt og god service og tilgjengelig & ha tilgang pa en lokal Bank som du kan oppseke a fa hjelp hos av «levende mennesker»
som du kan «se i gynene» og fa hjelp av. Det har jeg i min |lokale Sparebank!
Anonymous

Bra bank
Anonymous

burde hatt tilbud om boligkreditt an.

Anonymous

grunn til ogsa annen bank er kun forsikringer som er ca likt og jeg hadde annet sted fra fer kip
Anonymous

Det eneste negative er at det tar litt lang tid & fa svar og er noe tungvint & kommunisere med pa nettet.
Anonymous

Holder ikke det beste rentetilbudet lenger, selv til medlemmer!
Anonymous

KLP-banken ber dpne for & innga avtaler om gunstige boliglan med fagforbund. | dag inngar store fagforbund slike avtaler med de kommersielle
bankene til bedre rente enn i KLP-banken.
Anonymous

Dette er gang nr 2 som kunde med hus |an. Ryddig og rimelig 1an.
Anonymous
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Haper at det kan gjeres gode rabatter pa forsikringer pa oss som har mange forsikringer hos dere.
Anonymous

Er sardeles fornayd med Kip banken. @@ ® ® 0@
Anonymous

Det var lett og enkelt & seke boliglédn hos KLP
Anonymous

Har KLP -bank som plassering av kapital til sporadisk bruk. Flott at det ikke er begrensning pd antall uttak - tross mine 1-2 uttak i dret.. Nettbank
KLP er mindre oversiktlig enn i min "daglig-bruk-bank". "Min" lokale bank har fysiske lokaler der jeg bor . Til mitt bruk av KLP-bank er ren nettbank
greit. KLP "s tjeneste til gamle mennesker ved a gi ldn/salg med pant i egen bolig er bra , men ett unntak. Undres om det er rett med krav om
overdragelse av bolig til banken ved fylte 95 &r, er dette for lavt. Mange som f.eks. er 70 &r | dag, vil fortsatt veere rimelig friske og enske & bo i

eget hjem etter fylt 95 dr. Banken ber heve aldersgrensen , eller ha ordning med et visst antall ar, eller ha avtale som cppherer nar lantaker
flytter ut av eget hjem permanent.

Anonymous

Renta pa sparekonto gikk ned uten at vi ble underrettet.....
Anonymous

En stor mangel - fungerer ikke med VIPPS!
Anonymous

Jeg opplever at det er forskjell pa servicegraden hos kundeservice. Noen kundebehandlere fikser & ordner min sak der og da, andre ma ha sd mye
dokumentasjon tilsendt at jeg som kunde ikke gidder & styre med den saken jeg der @nsker & ordne.
Anonymous

Ang sparekonto: vurdert skifte til bank som gir bedre renter pa spar med samme tjenester.
Anonymous

Flott service, men litt "vinglete" ndr det gjelder presise svar angdende pensjon, har fatt forskjellige svar om det samme.
Anonymous

Kjempefint med medlemsfordeler nar du er medlem i kip
Anonymous

Jeg er ikke helt forngyd nar de endret retter pa sparekonto. Det var en av grunnene for & bruke KLP var renter pa sparepenger.
Anonymous

Selv om det er nettbank er telefonkontakten helt fin. Bytte av bank er i dag blitt tilbud og etterspersel, renteniva er det avgjsrende.
Anonymous

Har flyttet sparepenhene til bank som gir heyere rente. @k renten til over 2% og jeg kommer tilbake.
Anonymous

Kunne satset mer pa personbank og som totalbank for familier. Feks tilby bankkort til barn under 10 ar, fra 8 &r i det minste. Foreldre ma derfor
ofte ha en annen bankforbindelse for a dekke alle behov.
Anonymous



BTH 97431

Vedlegg 2: Samtalematrise

Spersmal
Generelt

Hva er din
alder og
utdanning?

Hva er din
stilling?

Hvor lenge har
du jobbet i
KLP Banken?

Hva er dine

ansvarsomrade
r?

Informant 1 Informant 2
55 ar 37 ar
Bachelor- og mastergrad fra universitet Bachelor i gkonomi og
i USA administrasjon

Fagansvarlig for laneordninger i KLP
Banken

Kunde- og
portefgljeadministrasjon
Totalt 20 ar i KLP 9ariKLP
Jobbet i KLP Banken siden 2010.

Dialog med saksbehandlere som
handterer boliglanssgknader.
Handterer blant annet saker hvor man
eritvil.

Dialog med systemleverandarer.
Involvert i interne prosesser i KLP
Banken, samt forbedring av disse

Kombinasjon av faste
arbeidsoppgaver og arbeid med
starre prosjekter.

Transaksjonsfgring
Opplysningsfaring
Renteendring pa portefalje, 1an
: og innskudd.

Jobber i tillegg med a lage bedre
opplevelser for kundene, noe som har
veert en utfordring siden de startet
bank. Dette fordi de benytter mange
gamle systemer/gammel teknologi som
tar utgangspunkt i at
kundehenvendelsene foregar ansikt-til-
ansikt med behandleren.

Kortsvindel
Reklamasjonsbehandling
GDPR

Tilgangsstyring

Realiteten er derimot at kundene
gjennomfarer sgknaden alene hjemme
kl. 23 om kvelden.

Tror det er vanskelig & ta innover seg
for mange som jobber i bank at
sgknader na skal forega pa nettet, og at
en som kunde na har sveert lite &
snakke med en saksbehandler om.

Informant 3
26 ar
Bachelor i pedagogikk
Mastergrad i Kgbenhavn
innenfor HR

Kundekonsulent
privatmarked -
Kundesenteret

14arog 8 mnd i KLP
Banken

Farste kontakt med
kundene pa telefon og
nettbank. Alle pa
kundesenteret ma kunne
alt av de produktene vi
tilbyr, sann som sparing,
1an osv.

Kundesenteret har 17
kundekonsulenter - og
svarer pa alt KLP
Bankens kunder sper
om.
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Kundevekst

Er du kjent
med hvor
mange kunder
KLP Banken
har som mal &
vokse med per
ar?

Har du noen
tanker rundt
vekstmalene til
KLP Banken?

Folk som er farstegangskjapere har
behov for mer enn bare en nettside a se

pa.

KLP er en Lean-bedrift. Jobber ut fra
et prinsipp av at prosesser kontinuerlig
skal forbedres, spesielt dersom det er
for kundens beste, eller nar det er til
KLP Bankens inntjening sitt beste.
@nsker igjen her a bedre opplevelsen
kundene har av KLP Bankens
produkter og tjenester.

Hérete vekstmal

Generelt mal om kundevekst, men
regner 5.000 nye kunder per ar som
bra

Malet ligger ogsa pa et hgyere niva
enn det, og vi har vel et mal om
15.000.

Hvor jeg jobber mest, altsa boliglan,
klarer de ikke & behandle mer enn
10.000 sgknader per ar. Veldig mange
av sgknadene kommer fra eksisterende
lanekunder. Derfor er det veldig bra
for banken dersom den klarer & vokse
med 5.000 per ar.

Men tallene de operer med gar pa
forsikring, innskudd og hele
totalpakka.

Jobben for KLP er a gjgre at kunder
som benytter seg av et produkt ogsa
benytter seg av andre produkter.

Vet ikke tallet

Har lest det, men ikke memorert
det.

De siste arene har banken vokst
veldig mye pa utlan. Det er da
naturlig at det blir mange nye
kunder.

Ser ikke pa 5000 kunder som et
uoppnaelig mal.

Jo starre vi blir, jo vanskeligere
blir det a treffe nye kunder igjen,
egentlig.

Husker ikke helt
antallet, men skal vokse
med flest mulig.

Dette gjelder serlig pa
medlemmer, vi er jo en
medlemsbank.

@nsker ogsa & vokse i
antall totalkunder

Hvor mange totalkunder
banken gnsker & vokse
med huskes ikke.

Vekstmalet i banken
hartes veldig realistisk
ut, seerlig i forhold til
medlemsmassen, hvor
utgangspunktet er godt.

Malet om & vokse med
5000 nye kunder per ar
er realistisk med tanke
pa hvor mange

konsernet kan na ut til.

Problematisk at mange
ikke er klar over at KLP
0gsa har en bank. De
fleste har hart om KLP,
men ikke KLP banken.

“Jeg visste om KLP nar
ikke jeg jobbet her, men
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Har du noen
tanker rundt
hvordan KLP
Banken gar
frem for & gke
antall kunder?

KLP banken kan skryte av er de arlige
KTI-undersgkelsene hvor 7/10 kunder
aktivt sier at de anbefaler KLP Banken
til kollegaer. Dette tallet i seg selv er
ganske formidabelt, og hayt.

Det betyr at kundene vare er sveert
forngyd, nar de faktisk tar skrittet og
snakker om KLP Banken til en
kollega. Hvorvidt man sitter & snakker
om lan i en kantine i en
kommuneadministrasjon, er jeg
usikker pa, men at vare egne kunder er
vare markedsfarere ser vi pa som gull,
i forhold til hvordan vi markedsfares.

Igjen er vi veldig medlemsrettet i KLP,
og det er ikke et sted hvor du bare kan
bli medlem og melde deg inn, slik som
en av konkurrentene vare, OBOS-
banken. Hos oss blir man medlem ved
a ha en pensjonsordning via
arbeidsgiveren din.

Det er veldig vanskelig for KLP
Banken a markedsfare produktene ut i
TV-reklamer og den type ting. Der
satser KLP mer pa a gke kjennskapen
og kunnskapen om KLP.

Det skal da trigge tanken om at de som
ser pa burde sjekke om det er noe a
hente her, ved a ta en tur inn pa
nettsidene.

Vider er markedsfgringen veldig
medlemsrettet. De sender nyhetsbrev
til medlemsmassen, og det gar generelt
i relativt enkle markedsferingstiltak.
Dette ser ut til & fungere veldig godit.

Primeert kjgrer banken
kampanijer, og at man far 150kr
pa konto som velkomsttilbud.

Siden man er en del av et
konsern er det KLP som
profileres pa tv/radio, sa det er
ikke s& enkelt & fremme banken i
slike sammenhenger.

Sender nyhetsbrev, og lokker
med slike typer tilbud.

Kunde som har skadeforsikring i
KLP ringes opp for a bli
informert om banktjenester.

“Selv om KLP har holdt pa med
bank siden 2010 er det veldig
mange KLP-medlemmer som
ikke vet at vi driver bank.”

ikke at drev en bank
med lan”.

Vi har tavlemgter hver
dag pa kundesenteret. Pa
disse mgtene skal vi
ikke pushes til a selge,
men véere opptatt av a
bli flinkere pa a
informere kundene vares
om de fordelene man
har med a veere kunde i
banken, da er det opp til
kunden om man gnsker
a ta i mot tilbudet eller
ikke.

Det finnes ikke noe
totalpakke du ma kjepe
for & bli kunde hos oss.
Det kan kunden velge
helt selv hvilke
produkter man gnsker,
altsd om du gnsker et
bestemt produkt eller
alle produktene vi tilbyr.

Vi gnsker ikke &
“pushe” pa salg, og
gnsker ikke at dette skal
veere i fokus nar
kundene tar kontakt med
0ss. Vi har et behov for
a informere kundene
vare om de ulike
produktene vares, men
stoppes litt opp med
tanke pa reglene om
hvordan man har lov til
a informere om dette.

Det er derfor viktig at vi
har fatt samtykke av
kundene vares om at de
gnsker informasjon og
nyhetsbrev fra oss.
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Kundesegment

Vet du om
hvilke
spesifikke
aktiviteter KLP
Banken gjer
for a rette seg
mot ulike

kundesegmente
r?

Vi har nok veldig mye a hente pa a
samarbeide internt i KLP, f.eks mot
pensjon.

Vi har eksempelvis
laneprodukter som er rettet mot
yngre og eldre. Blant annet
Boliglan UNG og Seniorlan.
Eksempelvis de som jobber med
pensjon i KLP som har en dialog inn
mot kommunene, personalsjefer,
gkonomisjefer, radmenn, ordfarere,
altsa hvor medlemmene er.

Sender i tillegg ut tilpassede
nyhetsbrev og info i nettbanken
til de ulike kundesegmentene.

Konserndirektaren har veert veldig klar
pa at strategien for personmarkedet i
KLP skal i all hovedsak veere rettet
mot medlemmene deres. | det ligger
det at det er kommunene som er eierne
deres, sa KLP Banken ble jo i sin tid
startet for a lettere kunne tilby tjenester
til medlemmene.

KLP Banken er ikke registrert pa bars,
0g pa grunn av eierstrukturen er det
ikke sa voldsomt store krav til at
Banken skal tjene sa mye penger. Det
er ingen eiere som krever avkastning
eller at det skal utbetales et utbytte.

Flere sier at KLP
banken ikke driver med
radgivning. Vi driver
ikke med radgivning
fordi vi vil ikke veere en
“rddgivningsbank”.

Vi informere om
fordelene og ulempene
om produktene vare, men
tar ikke noe valg for
kunden. Hvis en kunde
ringer inn og spgr om fast
og flytene rente pa lan,
forteller vi om fordelene
og ulempene ved dette,
men forteller de ikke hva
de skal velge.

Vi prover a bruke
nettbanken mer i forhold
til & informere kundene
om produktene vares.

Vi skiller mellom
alderen til personene vi
sender ut nyhetsbrev til.

Hvis vi skal sende ut
nyhetsbrev for bolig til
unge, da sender vi dette
til dem det er relevant
for, sann at
markedsferingene
kommer ut til riktig
segment.

Vi sender eksempelvis
ikke ut nyhetsbrev til de
som er over 60 ar nar
det gjelder BSU-renten.
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Hvordan tenker
du Banken
burde
henvende seg
til yngre
kunder?

Det blir derfor slik at KLP Banken skal
tilby produkter og tjenester for a styrke
eierne som arbeidsgivere. Dersom
noen 1 kommunen sier at “ved a jobbe
her far jeg kjempegode vilkar pa Ian,
sparing og alt jeg trenger av
banktjenester” sa hjelper KLP Banken
a styrke bandet mellom arbeidstaker og
arbeidsgiver.

Jeg er veldig opptatt av at man har et
tettere samerbeid mellom KLP Banken
og KLP, og samarbeidet kunne veert
mye bedre.

Man burde preve & promotere
banktjenester for nye
forsikringskunder, og visa versa.
Samtidig har man fond i KLP som
alltid har scoret veldig hayt i
rangeringer, som en av
markedsledende ifht. hva de gir tilbake
i form av avkastning. Dette er egentlig
de tre hovedtilbudene/omradene KLP
har til privatmarkedet. Alt dette bunner
jo ut i at pensjonsavdelingen i KLP er
de som har rotkontakten med
medlemmene.

Hvordan man far til et godt samarbeid
pa tvers av de som jobber mot
medlemmene er sveert krevende, og
man kan pa mange mater si at KLP
fortsatt er fersk som bank og
forsikringstilbyder.

Det er nok noen krefter internt i KLP
som ikke er sa veldig for den
koblingen mellom de forskjellige
produktene de tilbyr til medlemmene
vare. Det er vanskelig a fa til, selv om
det apenbart er en vat drgm for mange
av de som jobber i KLP.

Banken gnsker a fjerne den
tankegangen om at vi driver med lan,
og kun det, og at forsikring jobber med

Ma treffe kunder pa de
platformene hvor de er.

Markedsferingen til KLP er mye
pa tv/radio, og det er kanskije
ikke her de yngre er a finne for
tiden.

Far rettet spesifikk komm. pa
epost, avhengig av aldersgruppe.

Vet ikke hvor flinke vi er til &
treffe de ute hos arbeidsgiver.
KLP Banken oppsgker ikke
medlemmene pa lik linje som de
som jobber med pensjon gjar. De
er der derimot primaetr for &
snakke om pensjon.

Det informeres nok om de ulike
tilboudene ute i pensjonsmater,
men hvor stort fokus det far er
usikkert. De som holder mgtene
er ikke ngdvendigvis eksperter
pa banktjenester. Det er i tillegg
tidkrevende og dyrt,
sammenlignet med hvor mange
som treffes hver gang.
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Konkurransesit
uasjon

Hva skiller
KLP Banken
fra de andre
bankene?

forsikring og kun det, og opprette et
godt samarbeid pa tvers av
selskapene.

Man blir en del av noe som er
vanskelig, eller det & markedsfare seg
mot en ny kunde som ikke kjenner noe
til KLP, det er veldig vanskelig. Altsa
hvordan man skal differensiere seg.

De kan godt si at de tilbyr god service,
men servicen er ikke noe man
ngdvendigvis far oppleve fgr man har
blitt kunde. F.eks vil man ikke oppleve
hvor godt et forsikringsselskap er far
man faktisk er utsatt for en skade, eller
har behov for bistand.

De haper a gke kjennskapen og fa en
mye sterkere tilknytning til
medlemsmassen gjennom de korte
reklamesnuttene hvor de viser KLP:
pensjon, bank, fond og forsikring.
Dette viser seg a veere knalltgft.

Dersom du spar kunder hvilke banker
de kjenner til, er det 11% som nevner
KLP Banken. Dersom man spgr
kunder om de har hgrt om KLP
Banken er det 40% som svarer ja, men
da er det veldig hjulpet eller ledet
spurt. Dersom man ikke benytter
ledende spersmal er det nesten ingen
som har hgrt om KLP Banken. Folk
nevner heller DNB, Nordea,
Skandiabanken, SpareBank1 osv.

KLP blir ikke oppfattet som noe folk
forbinder med bank.

KLP er noe folk forbinder med
pensjon.

Det vi ser er at vi i de periodene i
bankens historie, har veert veldig
konkurransedyktige pa lanevilkar, sa
strgmmer kundene til.

Som eid av KLP, som igjen er eid
av medlemmene, tenker jeg at vi
ikke har noen aksjonarer som
har et veldig hayt
avkastningskrav.

Vi er ikke ute etter & tjene mest
mulig penger pa kundene vare, vi
er ute etter a tilby gode lgsninger
og rimelige produkter, men
samtidig ma det veere en
tilfredsstillende avkastning pa
det vi driver med. Kundene kan
veere trygg pa at vi alltid har
deres beste i tankene. Dette
mener jeg er en stor fordel.

Mens vi tilbyr gode laneavtaler
osv. sa vet kundene at
overskuddet ikke tilfaller noen
aksjonerer, det fares tilbake til
medlemmene og eierne,
kommunene.

Man ser det veldig godt etter at
vi lanserte kredittkort i mai. Vi
reklamerer ikke med at folk kan
ta seg en ferietur eller unne seg
forbruk. Det gar mer pa
tryggheten med & ha et
kredittkotr i bakhand. Pusher
ikke pa samme mate som de
andre.

Etisk forretningsskikk.

Som ansatt fales det bedre &
jobbe for KLP Banken enn Bank
Norwegian, hvor man vet at det
er en helt annen tankegang og
forretningsmodell.

KLP banken er en
ganske liten bank, og
som gjer at vi ansatte
sitter tett pa hverandre.

Fordelene med dette er
at vi oppdager ting
veldig rask og kan da
snu oss i riktig retning
av problemstillingen til
kunden.

Vi er nok ikke den
farste banken som
leverer nye produkter,
siden vi er en liten bank,
men vi kommer rask
etter de andre store
bankene nar det gjelder
nye tjenester og
produkter.

Vi har ikke kapasitet til
a veere forst ute pa
markedet i forhold til de
store bankene, siden vi
er den starrelsen vi er.
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Hva faler du
KLP Banken er
best pa i
privatmarkedet
"

Lojaliteten ma man da sgrge for a
beholde, slik at vi alltid har de
gunstige betingelsene til medlemmene
vare. Men a fa de inn dgra var, det er
utrolig vanskelig balansetilstand, hvor
man velger mellom “hvor langt skal vi
ga for a tiltrekke oss nye kunder, og
“hvordan skal vi opprettholde og serge
for at de blir hos 0ss.”

Det koster mye & skaffe en kunde, men
det er ogsa veldig lett a bli kvitt den
kunden.

Det er mange aktgrer som priser seg
litt inn og ut, og har ikke den
medlemsopplevelsen som KLP Banken
skal ha. Andre aktgrer er ofte mer
kyniske, og markedsforer renter “fra”
en viss pris. Denne kynismen er noe
KLP Banken ikke kan tillate seg a
gjere.

Jeg tror, uten a vite hvordan det
fungere andre steder, sa tror jeg at vi
scorer veldig hgyt pa service blant
kundene vare.

Det at vi er en ren nettbank, er ogsa
noe vi mater oss selv litt i dgra pa. En
nettbank, skal ha i all vesentlighet, ha
dialogen sin med kundene via en
nettbank. Og sa sitter vi egentlig litt i
bakgrunnen og gjer det kundene spar
om.

Det er derimot mange kunder som har
noe de lurer pa, eller trenger a spar
om. Det vi ser er at de kundene som
har behov for & snakke med noen, og
far lov til & snakke med noen, er sa
forngyde. Det er fortsatt noen som har
behov for a ringe til banken sin og
prate med noen, da de ikke klarer a
ordne alt selv via nettet. Det tror jeg er
en av styrkene vare.

Jeg vil siat vier
konkurransedyktige pa bade lan
og innskudd.

Noen banker er ofte darlige pa
Ian, mens de tar det igjen pa a
vaere gode pa innskudd.

Selvbetjeningslgsningene vare er
ganske bra, og vi henger med i
utviklingen.

Vi har egentlig en veldig liten
produktportefalje, da vi i
utgangspunktet kun tilbyr basis
bankprodukter. Men for de aller
fleste av oss tilbyr vi det man
trenger mest.

Vi tilbyr ikke billan, noe flere
kunder etterspar, men vi har rett
og slett ikke kapasitet til & gjere
det. Enn sa lenge.

Medlemmene far god
rente og betingelser pa
flere produkter vi kan
tilby. Vi er veldig
konkurransedyktige pa
det omradet. Men
ulempen her er at ikke-
medlemmene er ikke
like forngyde, da de
ikke far de samme
prisene.
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At vi har produkter og tjenester som er
tilpasset til & vaere nettbank. Vi har
derfor ikke det produktspekteret som
DNB har.

Kredittkortet har ingen fancy
opptjening eller
bonusbonprogram, men renten
som tilbys for de som bruker
kortet er veldig bra.

Vi kan til enkelte kunder si at

“dessverre, det produktet har vi ikke, Bonusprogram har veert

fordi vi er en ren nettbank.” Men nér vi  diskutert, men det ma i tilfelle pa
farst har fatt kundene innenfor dera, og en eller annen mate vare knyttet
de har de produktene de har, sa skal opp mot pensjon. Pga.

det veere enkelt for de a ta kontakt med  samfunnsansvar og miljgfokus
0ss dersom de har behov for det. kan de ikke f.eks tilby rabatt pa
drivstoff. Er ikke i stand til a
kunne forhandle fram samme
avtaler som f.eks DNB.

Vi gnsker kanskije & knytte
pensjon og bank tettere sammen.
Har veert diskutert om det gar an
a knytte kredittkort opp mot
pensjonsopptjening. Eneste
fordelen na er reiseforsikring,
men det er jo pakrevd nesten,
siden det er pa alle sine
kredittkort.

Det eneste jeg ser pa som et
apenbart produkt som er

Hva er dine Jeg tror vi etterhvert har kommet til et
tanker om KLP = fint grensesnitt nar det kommer til hva

Vi har jo produkter for
flere aldersgrupper. Vi

Bankens vi tilbyr og hva kundene vare etterspar. etterspur ter billan. Det er endel = har seniorlan for de over
produkttilpasni = Noe av det viktigste for banken er at kunder som spgr om. 60 ar. Vi tilbyr jo

ng til ulike de ikke skal bundle produkter. Dette er brukskonto med kort og
segmenter? opplest og vedtatt. Det betyr at kunder = Tilbyr f.eks ikke BSU 2.0, hvor sparing til de som er

under 18 ar. BSU kan
man opprette fra man er
13 ar.

ikke far bedre vilkar pa 1an om de ogsd man kan spare utover de 25K i
har forsikring osv. aret.

Alle kunder behandles likt.

Magter ikke alle behovene, men
treffer de fleste ganske bra. Vi skiller

boliglansrenten i forhold

Det skal veere transparent. Er du et
medlem som er sa og sa gammelt, sa

finnes det en prisliste.

Selv klarer jeg a fa dekket alle
mine behov gjennom KLP
Banken.

BSU-kontoen er ekstremt

attraktiv pga. renten dersom man
er KLP-medlem, men vi har sett
at de unge som har BSU hos oss

til alderen, er man under
eller over 35 ar, slik at
yngre kunder lettere skal
komme seg ut pa
boligmarkedet.

Vi har “basisprodukter”
som andre banker ogsa
tiloyr, og ut i fra
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Produkttilpasni
ng

Hvilke
konkurransefor
trinn har KLP
Banken utover
medlemsfordel
er?

Siden man kjenner den kunden som
ringer inn kan man enklere behandle
de. Det at man kjenner gkonomien
deres og kan svare pa deres
henvendelser pa en god og rask mate.

Det er ingen som f.eks sgker om
finansieringsbevis og kan vente en uke
pa et svar. Men dersom man trenger

gjerne har boliglanet et annet
sted.

Her gnsker vi a se om vi pa en
eller annen mate kan fa de som
sparer i BSU hos oss til & ogsa ta
opp lan hos oss.

Det er tgff konkurranse, sa
mange kjemper om de unge
kundene. P& den maten er det
ganske flott & veere ung kunde i
bank idag.

Det er ingen andre fortrinn
utenom at man har bedre renter
pa lan og innskudd.

Pa boliglan ung tilbyr man
derimot en starre belaningsgrad
enn det man gjgr mot ikke-
medlemmer.

starrelsen til KLP
banken syns jeg vi har
bra med produkter. Det
blir bare en bonus hvis
vi far til & implementere
flere produkter.

Det gnskes at kundene
skal ta kontakt via
nettbankmelding farst
og fremst for
sikkerhetsmessige
arsaker. Da har dem
logget seg inn i
nettbanken sin med
enten bankid eller
kodebrikke, og de er
dermed legitimert nar vi
svarer dem. Vi har et
gnske om & fa til at flere
og flere bruker
nettbanken sin.

Vi har fatt henvendelse
fra unge kunder
angaende chat. KLP
banken har per i dag
ikke noe chat som
kunder kan benytte seg
av, bare ta kontakt via
telefon eller
nettbankmelding. Chat
ma vurderes pa
konsernniva, og har
derfor enda ikke blitt
iverksatt.

Det vi pragver a vare
konkurransedyktig pa er
fordelene medlemmene
vares har. Hvis man er
medlem i KLP far man
gode forsikringer.

I tillegg har vi at alle
kundene vares som har
kredittkortet hos oss, far
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Endringstakt

Hvordan
opplever du
endringstakten
til KLP Banken
nar det
kommer til
implementerin
g av nye
produkter og
tjenester?

refinansiering kan man gjerne vente et

par dager.

Vi har en egen gruppe som jobber med

finansieringsbevis.
De skal besvares samme dag.

En av de relativt store utfordringene
for KLP Banken er at alt som gar pa

det systematiske er det Evry som

leverer. Det som er fint med dette er at
man da far til et samarbeid med de
bankene som tilbyr det. Da blir det
automatisk tilgjengelig for de andre

bankene.

Vi er ogsa avhengige av at den

teknologien blir gjennomfart. Mye av
arsaken til dette & vere innovativ er at

det er dyrt, og krever veldig mye
administrasjon a sette til side
mennesker som kun jobber med
innovasjons ting.

Det gar mye mer pa om dersom noen
har en ide, sa melder man fra om at

“dette onsker vi oss”. Rent

platformmessig i nettbanken kan man

Eneste forskjellen er egentlig
rentevilkarene.

KLP praver jo a bygge opp Min
Side, og her samler man
kundenes informasjon om
bank/forsikring/fond og pensjon
pa en side. Dette gjar det sveert
enkelt for et KLP medlem a fa
oversikt over gkonomien sin pa
ett sted.

Dette gjer at KLP ligger frampa
ifom. PSD2 som gjer at man kan
fa tilgang til banktjenester
gjennom f.eks Facebook. Derfor
blir det spennende a se hvordan
det blir & drive bank nar dette
trer i kraft.

Man trenger ikke ngdvendigvis a

vite hvor man har pengene sine
staende en gang.

Det vil ta noe tid far vi ser
koneskvensene av PSD2.

KLP Banken ser an markedet.
Det koster penger & utvikle ting,
sa vi ser heller an hvordan nye
ting slar an i markedet far vi tar
det inn hos oss.

Jeg faler ikke det har veert sa
mye produktutvikling pa sparing
og lan de siste arene i det store
og hele. Det er begrenset hva
man kan gjare.

produktutviklingen skjer kanskje
i dag utenfor bankene, blant
annet hos start-ups eller de som
selger tjenester til bankene.

med skadeforsikring i
avtalen.

Konkurransefortrinnet
vart er at vi prgver alltid
a veere tilstedet for vares
kunder, slik at dem skal
fole seg ivaretatt.

Som nevnt drives det
ikke sa mye med
implementering av nye
produkter og tjenester,
siden vi ikke har
kapasitet til dette.

Vi har tett og godt
samarbeid med
markedsavdelingen, vi
er jo et konsern ogsa
selv om vi er et eget
selskap.

Vi prover a lytte til hva
kundes gnske er.

| tillegg praver vi
ansatte a se om det er
noe som er mangelfullt
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Hva er din
oppfatning av
KLP Bankens
evne til &
utvikle ny eller
videreutvikle
eksiterende
produkter og
tjenester?

for eksempel flytte om pa feltene som
er overflgdige, endre pa de ulike
feltene eller legge til ting veldig enkelt.
Dette gjares kontinuerlig.

Nar det kommer til & finne pa nye ting,
eller tenke pa nye mater a gjare ting
pa, sa har KLP Banken sagt at det er
ikke der de gnsker a ligge.

Kundeoppelvelsen av a sitte & sgke
rundt forbedres kontinuerlig.

For eksempel har banken nettopp
lansert nye sgknadsprosesser fordi folk
hadde problemer med a sake tidligere.

Som en liten nettbank, er de sa heldige
at de har keer med sgknader. De ma
prgve a fa unna sgknadene pa en god
mate.

De stiller seg selv hele tiden
spersmaélet: “Var det nedvendig at
kunden henvendte seg til oss om
dette?” “er det noe vi kan formulere
annerledes for a fjerne denne
foresporselen?”. Redusere stoy.

Vi maler og kartlegger far vi gjor
tiltak, iverksetter tiltakene, og maler
ogsa i etterkant for a se effekten.

For noen ar siden hadde vi en ganske
lang diskusjon som omhandlet om vi
skulle bli sett pa som den innovative
aktgren i markedet, eller skal vi veere
den som veldig raskt kan kopiere det
andre utvikler. Tilbake til den lille
banken vi er, er var
innovasjonstankegang mer rettet mot
vare medlemmer, og omhandler hva
vare medlemmer kan sette pris pa.

Vi falger markedet ganske ngye,
men er sjelden de som tilbyr et
produkt fgr noen andre i
markedet har gjort det. Vi var
derimot tidlig ute med seniorlan,
men det var ikke vi som utviklet
det.

Det er vanskelig som liten
organisasjon a bruke tid og
penger pa produktutvikling. Man
har ikke ngdvendigvis
tid/mennesker eller penger &
sette av til & utvikle nye ting.

Man males pa renter og de tingene
man males pa. Det er nok enklere &
sammenligne to banker kontra to
forsikringsselskaper.

eller som er viktig a fa
inn i banken.

Vi har interne sider i
banken der vi kan ta opp
slike gnsker. Hver 3.
uke har vi mgte der vi
kan ta opp dette, og
diskutere om det er
verdt a ga videre med.
Hvis det er det, melder
vi dette inn i systemet.

Workshop gjennomfarer
vi, der vi ser pa et
problems som har
oppstatt, spisser det ned
og finner ut hvorfor det
har blitt et problem.

Dette er viktig for
kundereisen,
opplevelsen til kunden.
Ofte hvis vi skal lgse en
sann problemstilling,
dukker det ofte opp
gnsker om at et nytt
produkt eller tjeneste er
gnskelig.

KLP banken er ikke
farst ute pa banen med
nye produkter, men faler
dem kommer ganske
kjapt pa banen med a ta
inn de produktene som
har blitt implementert i
de starre bankene. Dette
gar pa at vi ikke har den
stgrste kundemassen, og
har ikke muligheten til &
veere fgrst ute med tanke
pa starrelsen til KLP
banken.
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Vil du si at
KLP Banken, i
dag, ligger
foran, etter
eller side om
side med
konkurrentene?

| en bank, og spesielt i lan-omradet, er
det enklere a sammenligne vilkarene.
Du har en rentesats, men man setter
ogsa god pris pa service om man har et
behov. Da er man ofte villig til & betale
litt mer for & fa den servicen.

Det a vaere innovativ for KLP Banken
handler da om & veere innovativ mot
medlemsmassen. Kan vi tilby
medlemsmassen var noe unikt de kan
trenge? Eksempelvis “Greonne
boliglén”, altsa boliglan til de som har
gjort ngdvendige tiltak for a veere
energibesparende.

Det er ikke sa enkelt & veere innovativ
mtp. pa & gi mer lan, for da gar det
utover sikkerheten. Det ma eventuelt
gjeres pa vilkarsniva, og a veere en
som skiller seg ut.

Systemmessig, teknisk og
brukervennlig-messig ligger KLP
Banken i hvertfall ikke veldig langt
etter konkurrentene. Vi har nok veldig
mye a ga pa nar det kommer til det
interne samarbeidet knyttet til hvordan
man handterer privatmarkedet.

Ellers tror jeg kundene vare vil
oppleve oss som en framtidsrettet
aktar, og vi far veldig mye skryt for
nettbanken var. Den er brukervennlig,
enkel og oversiktlig. Man kan gjare
endringer og tilpasninger som man
selv gnsker.

Derfor mener jeg at vi ligger godt an.

Vi har prgvd ganske lenge a definere,
hvem er konkurrenten vare: Gjensidige
Bank, SpareBank1-systemet, OBOS-
banken og Skandiabanken.

Jeg faler at vi falger markedet og
tiloyr produktene og tjenestene
andre tilbyr.

Kontaktpunkt:

Vi har ingen chat fordi det har
pagatt en starre diskusjon om det
skal tilbys chat for de ulike
forretningsomradene, eller om
man skal ha en felles KLP-chat.

Er helt klart noe som prates om.
Det at man er en del av et
konsern kompliserer ting, sa det
ma passe inn med konsernets
gnsker.

Tror chat kommer en gang, men
ikke helt enda.

FORAN/BAK/VED SIDEN AV:

Vi ligger kanskje heller litt bak.
Som liten bank kan det veere
vanskelig & veere
konkurransedyktig pa pris, selv
om vi ikke egentlig har noe hayt
krav til egenkapital og

| forhold til eksisterende
produkter syns jeg KLP
banken er veldig flinke.
Vi lanserte for eksempel
den nye mobilbanken i
mars 2017, og den er vi
veldig stolt av. Far var
mobilbanken mer en
“appversjon”, og var
veldig annerledes i
forhold til nettbanken.
Den nye mobilbanken
ble mer lik nettbanken,
og den syns jeg vi har
gjort en kjempe jobb
med.

I tillegg lanserte vi ny
mate a sgke om
finansieringsbevis pa i
ar, som jeg ogsa syns vi
har veert flinke med.
Jeg syns dem ligger pa
lik linje med andre
banker dem selv kan
sammenligne seg med,
sann som Shanken og
OBOS.
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overskudd. Vi ser f.eks at
sykepleiere er en stor del av
medlemsgruppen var, men
samtidig har sykepleierne
spesialavtale hos DNB. De far
f.eks lavere renter pa lan.

Noen blir skuffet fordi vi
reklamerer som medlem i KLP
kan de fa bedre vilkar hos oss,
men s& opplever de at de kan fa
enda bedre vilkar andre steder.

Samtidig scorer vi hgyt pa KTl
0g service hos oss. Har veldig

bra responstid pa telefon og e-
post.

Service er et
konkurransefortrinn, og er noe vi
scorer bra pa.

Det er noen kunder som
aksepterer litt darligere vilkar,
dersom de far bedre service.

RADGIVNING:

Det er kanskje lettere a drive
radgivning dersom man sitter
ansikt til ansikt, og ikke over
telefon/epost.

Vare kunder har samtidig ikke
den mest kompliserte
gkonomien. De fleste er fast
ansatt i det offentlige, vi har
sveert fa som for eksempel driver
egne bedrifter eller har veldig
mye penger som trenger hjelp
med plassering osv.

Det er alltid noen som spgr om
rad, men det er mest om hvordan
man gar frem for a seke 1an og
forklare fordeler og ulemper.
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Vil du utdype
eller tilfaye
noe til de
tidligere
spgrsmalene?

Ville du
anbefalt eller
anbefaler du
aktivt KLP
Banken til
familie og
venner?

Det er veldig viktig & forsta

markedsmulighetene til KLP banken.

Dersom man skal prgve a grave seg

ned for a se, hva kan vi gjare, sa er det

medlemmene vare vi ma vaere mye
mer aktive og tettere pa.

Ja, det synes jeg bare skulle mangle.

Noen er vandt med, og skulle
gjerne gnske a ha en fast
kontaktperson a forholde seg til,
men det har ikke vi.

Veldig mange som jobber i
banken har bl.a. og gatt gjennom
en autoriasjonsordning for
kreditt, noe som skal heve
kompetansenivaet.

dersom folk spgr om rad om &
binde renten eller ikke blir det
heller diskutert fordeler og
ulemper.

Ulike produkter som tilpasses
ulike alderssegmenter. Vi har
veldig hgy andel eldre kunder.
Inntil vi startet bank drev KLP
kunder kun med boliglan. hvor
man sendte boliglanspapirer og
sgknad i post.

Nar banken startet ble alt
digitalisert, og mange av de eldre
kundene synes derfor det er
vanskelig & bruke oss.

Veldig mange av de eldre
medlemmene faler seg ikke
ngdvendigvis like godt ivaretatt
av KLP, da de blir pushet pad med
girogebyr og annet.

Vi skulle kanskje heller sett at
KLP tilbyr noen tjenester akkurat
for de.

Jeg anbefaler ikke KLP Banken
til familie og venner, da sveert fa
av de ikke er KLP-medlemmer.
De vil derfor finne bedre tilbud
andre steder.

Ikke noe spesielt

Jeg er veldig stolt av
KLP banken, og at jeg
har valg denne banken.
Jeg kunne derfor ha
anbefalt banken til
familie og venner, og til
de jeg kjenner som er
medlemmer i KLP.
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