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ABN D@REN FOR 85% AF
VIRKSOMHEDERNE

- ET FORORD

© FINANSSEKTORENS UDDANNELSESCENTER

85% af danske virksomheder bestar i dag
af lokale virksomhedsejere med under 10
ansatte - ogsd kaldet mikrovirksomheder.

Tallene viser, at cirka 50% af alle nystarte-
de virksomheder lukker indenfor de farste
femn regnskabsar. P& den ene side udger
gruppen dermed en risiko for banken,
men pa den anden side ogsa en mulighed
for fremadrettet forretning.

Som nystartet mikrovirksomhed lander
gruppen ofte mellem to stole, for er de
privatkunder eller erhvervskunder?

P& FU har vi udviklet en ny uddannel-
se "Fra privat til erhverv’, der introdu-
cerer privatradgivere til rddgivning af
lokalt erhverv. | den anledning har vi
bedt antropologerne fra MADE Design
om at undersgge, hvad der kendetegner
netop denne kundegruppe, og hvordan
den opfatter banken og radgivningen.

Formalet er at se relationen fra kundernes
perspektiv, og det resulterer i en raekke
interessante indsigter, som du kan laese
mere om i denne publikation.

Undersggelsen viser, hvordan virksom-
hedsejerne ofte oplever relationen til
banken som en kamp - og ikke som en
hjeelp. Og selvom der naturligvis er to
perspektiver, og bankerne har gode
bevaeggrunde for at gare, som de gor,
sa kan det veere sundt at hgre kundens
perspektiv - rat for usgdet.

Jeg haber, du vil bruge publikationen
som en vej til at se pa virksomhedsejerne
i et nyt perspektiv og dermed abne for
nye samarbejds- og indtjeningsmulig-
heder.

God forngjelse!

De bedste hilsner

Seren Laursen
Administrerende direkter
Finanssektorens Uddannelsescenter



FORMALET MED
PUBLIKATIONEN

Formalet med publikationen er at undersgge, hvordan
den lokale virksomhedsejer oplever mgdet med banken,
og at bringe denne indsigt i spil i vores undervisning.

Publikationen bringer uredigeret en raekke citater fra
virksomhedsejerne, der med egne ord forteeller om
deres syn pa banken. En sag har altid to sider, men
denne undersggelse og publikation belyser kun kundens
perspektiv.



=

Dels fordi det er kundens perspektiv, som afggr kundens
kabsbeslutning, dels fordi kundeperspektivet inspirerer
til at teenke ude-fra-ind.

De indsatte lgsningsforslag er ment som inspiration for

at imgdekomme virksomhedsejernes behov og give dem
en bedre oplevelse med banken.
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ANTROPOLOGERNES

SAMMENDRAG

Behovet for banken andres radikalt i
lgbet af virksomhedens udvikling. En
af publikationens vigtige pointer er, at
nar farst virksomheden er blevet det,
bankerne normalt betragter som "gode
kunder”, er de meget sveere at rekrut-
tere. De har simpelthen ikke leengere
behov for banken pa samme made som i
opstartsfasen. Nar virksomhederne har
naet dette punkt, har de nemt ved at
finde finansiering. De har selv godt styr
pa okonomien og meget af den viden og
radgivning, banken kan tilbyde, oplever
virksomhederne nu at kunne fa hos for
eksempel en revisor.

Gode kunder skal rekrutteres, far
de bliver gode.

En ting er selve det at have kunden,
noget andet er, hvor hardt bank og rad-
giver lgbende skal keempe for at beholde
kunden. Her spiller "tillidskontoen” en
afgerende rolle. Tillidskontoen er et
billede pa den konto, som banken har
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hos kunden. Jo mere tillid kunden har,
jo hgjere er indestaendet.

Er der for lidt tillid pa kontoen, tjekker
kunden konkurrerende banker inden
kundemgdet og forhandler gebyrer og
fordelsprogrammer. Her er det hardt
arbejde at veere radgiver. Er der derimod
hgij tillid, taler man mere dbent om behov,
dremme, mal og om kundens familie og
fremtiden, for eksempel nyt sommer-
hus, firmabil m.v.

Nar der er tillid, betyder rente og
gvrige vilkar vaesentligt mindre.

Endnu en pointe i publikationen er, at
relation giver mer-indtjening til banken.
Det har veeret overraskende, hvor kon-
kret det skal forstas i virkeligheden. Nar
virksomhedsejere blev spurgt, hvor langt
kassekreditrenten skulle ned, hvis de
kunne lokkes til at skifte bank, svarede
de typisk, at der skulle 3-4% til. Flere
virksomheder ville endda beholde den

nuveerende radgiver, selvom de blev
tiloudt en kassekredit til 0%.

Relation er - helt bogstaveligt talt
- guld veerd.

Den vigtigste enkeltfaktor i tillidsfulde
radgiverrelationer er radgiverens evne
til at realisere kundens dremme. Bade
virksomhedernes bedste og vaerste
bankoplevelser handler om de dremme,
de har som kunder. Forskellen er kun,
om drgmmene bliver opfyldt. Radgivere,
der "ger det muligt”, er derfor i hgj kurs.
Virksomhedsejerne er med p3, at ikke
alt kan lade sig gare lige nu. Men de vil
meget hellere have at vide, hvornar og
hvordan det sa kan lade sig gare, end
de vil have et blankt afslag.

Radgiverens evne til at kommu-
nikere bedre er maske det aller-
bedste rad.

© FINANSSEKTORENS UDDANNELSESCENTER

L]
]

E




© FINANSSEKTORENS UDDANNELSESCENTER

g
=
=

i F " -

L




© FINANSSEKTORENS UDDANNELSESQENTER




Det allerfineste, en radgiver kan, er at
sta sammen med kunden. | dette per-
spektiv er renter og gebyrer ligegyldige.
For virksomhedsejerne er det mere vigtigt,
at de kan stole pa deres radgiver, og at
radgiveren vil hjzelpe dem, hvis de kom-
mer i problemer. Hvis du som radgiver
evner at sta der, nar det hele braender p3,
har du faet dig en kunde for livet. Tilsvar-
ende kan radgiveren skreemme mange
kunder veek ved at understrege, at det
er ren business, at overtraek skal betales
nu, og at bankens egne bekymringer er
vigtigere end virksomhedens. Kommuni-
kation er igen i centrum - sammen med
evnen til at vise empati.

Hvordan banken kan levere pa alt det,
uden at kreditchefen behgver at ligge
vagen om natten, bringer publikationen
flere forslag til.

Sadan er undersogelsen lavet
Undersagelsen er baseret pa dybdein-
terviews med 25 erhvervskunder om,
hvordan de som sma lokale virksomhe-
der opfatter banken.

Rekrutteringen af erhvervskunderne
som respondenter til undersggelsen
har fundet sted i hele landet for at af-
daekke eventuelle geografiske forskelle.
Undersggelsen paviser dog ikke no-
gen geografiske forskelle. Uanset om
erhvervskunderne befinder sig i Jylland
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eller pa Sjeelland, er bekymringerne og
udfordringerne de samme.

For at komme hele vejen rundt om kun-
degruppen, er der blandt de 25 respon-
denter tre virksomheder, som i dag har
vokset sig udover mikrovirksomhedstadi-
et. Derudover er der en enkelt mellemstor
revisionsvirksomhed, som specialiserer
sig i radgivning af "hvidkitlede” mikro-
virksomheder (se side 20), samt en
36-arig tidligere ejerleder, som har solgt sin
virksomhed. De resterende 20 var selv mi-
krovirksomheder pa interviewtidspunktet.

Alle er interviewet om, hvordan de som
mikrovirksomhed ser banken.

Interviewene er foretaget fra november
2015 til januar 2016. Alle interviews er
blevet gennemfart som dybdegaende
enkeltinterviews ude hos erhvervskund-
erne i deres virksomheder. De 25 del-
tagende erhvervskunder udggr ca. 75%
af de oprindeligt adspurgte emner. Den
svarprocent er hgj nok til, at eventuel bias
i udveelgelsen er begraenset.

Rekrutteringen af respondenterne er
foretaget ud fra et gnske om at tale med
kunder fra sma, mellemstore og store
banker for at gengive den banksammen-
saetning, som det danske bankmarked
bestar af.

Af hensyn til deltagernes anonymitet er
navnene pa de adspurgte fiktive. Navne
og virksomheder er Finanssektorens Ud-
dannelsescenter bekendt.



VIRKSOMHEDSEJERE?
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HVEM ER DE LOKALE

85% af danske virksomheder har under
10 ansatte, men 18% af Danmarks sam-
lede omsaetning, og 23,5% af alle danske
virksomheders samlede overskud ligger
i denne kundegruppe.'

Det typiske for den gruppe er, at de er
helt almindelige mennesker, som star
op hver dag og driver deres egen forret-
ning. Det er de lokale virksomhedsejere
og ivaerksaettere, ogsa kaldet hverdagens
helte?. De er med til at holde hjulene i
gang - ofte med deres egen eksistens-
grundlag som indsats.

Det kan veere den 44-arige konsulent,
som i 2010 startede som selvstendig
med 19% i rente pa kassekreditten efter
at have vaeret kunde i banken i 23 ar.
Hun har i dag skiftet bank® og har 22
ansatte. Hun siger nu: "Jeg forstar ikke,
at viblev sa leenge.”

Det kan ogsa veere den start-up-ivaerk-
seetter, som fik 1 mio. kr. og et ars lgn
af en venture-fond, og som skulle flytte
til Kgbenhavn for at lede projektet.
Han kunne ikke I&ne til depositum til en

lejlighed og fortzeller:

"Nar lanet er vaek, flytter jeg bank lige sa
snart, vi begynder at tjene penge.”

Og det kan veere den radgivende ingeni-
@r, som bruger én bank til firmaet og en
anden til holdingselskabet, fordi det er
praktisk, at konvolutterne har forskellige
farver...

Ejerlederne er en blandet flok, som lige
nu passer darligt til bankerne, og derfor
far bankerne maske for lidt ud af det
mulige forretningspotentiale, de ogsa kan
vaere.

Fra to forskellige verdener
Hverdagens helte er mennesker, som har
valgt at satse deres tid, energi og formue
pa én virksomhed. De er mennesker, som
typisk nyder selv at kunne bestemme, og
som vil keempe hardt for den frihed. De
er mennesker, som tror pa deres egen
forretningsidé og satser pa at fa succes
i fremtiden.

Over for dem sidder en paen og ordentlig

kunderadgiver, som - set med kundernes
gjne - prioriterer faste aftaler og stabil
geeldsafvikling. Kunderadgivere som
gnsker kontrol med ind- og udbetalinger,
og som planleegger ud fra fortidens regn-
skaber. De synes at kigge mere bagud
end fremad.

De to parter har tilsyneladende helt
grundlaeggende forskellige mader at se
verden pa.

Den selvsteendige sgger frihed og flek-
sibilitet, har ét skud i bgssen og én virk-
somhed, der skal lykkes. Kunderddgiveren
synes at sgge aftaler og stabilitet og har
andre virksomheder i portefglien, som
maske er mere sikre investeringer.

Hvis man stiller de to verdenssyn op mod
hinanden, bliver det tydeligt, hvordan de
to verdener er hinandens modsatninger
(se side 12-13).

Hvad de forskellige verdenssyn konkret
betyder, og hvordan banker rent praktisk
kan fa mere ud af bade mader og kunder,
bliver belyst i de naeste kapitler.
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T Alle nzevnte tal er fra Danmarks Statistik: "Generel
firmastatistik efter enhed, branche (DB07 19-grp),
tid og firmastarrelse (fuldtidsansatte) 2013" - de
nyeste tilgeengelige tal pr. 14/1-2016. Virksomheder
med 0 ansatte er frasorteret, da en stor del af dem
deler ejerskab og dermed bankforbindelse med de
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"rigtige” virksomheder.

2 Udtrykket "hverdagens helte” bruges fra tid til anden
om selvstaendige og ivaerksaettere, blandt andet i
Berlingske Business den 5. august 2015 i artiklen
"Ivaerksaettere er hverdagens helte”.

3 Termen "bank” bruges gennem publikationen som
synonym for banker, sparekasser og andre-pengein-
stitutter, da det er den term, kundegruppen bruger.
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Forskellig tidsregning

Den enkeltfaktor, som stikker mest ud i
sammenligningen af de to verdener, er
tiden - eller tidsregningen, om man vil.

Det, at banker og selvsteendige bruger
forskellig tidsregning, er ret konkret.
De kigger pa forskellige regnskabsar og
er som folge deraf dybt uenige om,
hvordan det gar med virksomheden.

Flere af kunderne opfatter det sa-
dan, at banken kigger pa regnska-
ber for de seneste tre regnskabs-
ar, og den selvsteendige synes at
kigge pa ordrebog og salgspipeline
for indeveerende og neeste ar.

Hvis regnskaberne er ens ar efter ar, gar
det ikke noget, men hvis virksomheden
enten veekster eller taber omsaetning,
kan bankerne synes overraskende langt
bagefter virksomhedsejeren.

Nar man teenker pa, hvor opmaerk-
somme andre dele af sektoren
er pa at fa data i realtime, virker
handteringen af de mindre virk-
somheder naesten foreeldet.

I januar 2016 mgder antropologerne
en murermester, som har omsat for hhv.
0,8, 0,9 og 3,4 mio. kr. i 2013-15. Han
forventer at fa Gazelle-prisen ferste gang
for 2016, men banken kigger pa 2014-
tal, nar de bevilger kassekreditten.

Virksomheden er omsaetningsmaessigt
vokset med 250% i lgbet af de sidste
par ar, men banken kigger slet ikke pd
de tal. S& mens mureren kigger fremad
og har bekymringer i forhold til hand-
tering af en vaekstvirksomhed, oplever
han, at banken stadig behandler ham,
som om han er et enmandsforetagende.
Nar banken en gang i maj 2016 har faet
2015-tallene, forventer mureren at have
fundet finansiering andre steder.

En bivirkning af tidsforskellen er, at bank-
er meget sjeeldent finansierer reel vaekst.
Selv relativ langsom, organisk vaekst er
typisk finansieret enten af virksomhed-
erne selv eller af den eksisterende
kassekredit.
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VIRKSOMHEDENS

TRE FASER

Sma virksomheder er forskellige - de
opferer sig forskelligt, har forskellige
behov og har vidt forskelligt forretnings-
potentiale for banken. Heldigvis er der et
menster i forskelligheden, og manstret
er virksomhedens behovsfaser.

Alle virksomheder starter i en op-
starts- og vaekstfase, hvor det hele er
nyt og ukendt, hvor ingen kender re-
sultatet, og hvor virksomheden har
et stort behov for bankens goodwill.
Nogle fortseetter med at udvikle sig og
bliver levedygtige, og andre ma lukke.

Men overlever denne type virk-
somheder de farste ar, finder de
fleste pd et tidspunkt et stabilt leje,
hvor bade udgifter og indtaegter
er til at forudse, og hvor bank og
virksomhed forstar hinanden.

Endelig ender en del mindre virksomhe-
der endda som solide sma overskudsfor-
retninger, hvor investering og fornuftig
kapitalanbringelse er de starste bekym-
ringer, og hvor banken har mere brug
for virksomheden, end virksomheden
har for banken.

Mead Poul...

Poul har et konsulentfirma, som radgiver
nogle af de store kunder i olie- og gas-
branchen. Han startede med 50.000 kr.,
som han selv havde stdende, og skulle
dengang bruge 125.000 kr. til et ApS.
Banken ville gerne lane Poul resten af
pengene, men kraevede pant i firmaet. Det
naegtede Poul og truede med at flytte som
privatkunde, sa han fik sit 1an alligevel. Han
fik en erhvervsradgiver med det samme,
og sa kom der en investeringsradgiver
pa, som begyndte at ringe, da banken
kunne se, at det gik godt.

"leg har bedt banken om ikke at
kontakte mig med alt deres lort
- det er noget knald de selger.
| 2007 blev jeg ringet op, fordi jeg
havde et par millioner i egenka-
pital. De kaldte mig til made og
spurgte, om ikke jeg skulle lane
1 mio. kr. i schweizerfranc, fordi
kursen var god. Jeg foreslog at
lane dem i dollars. Det endte med,
at de var fire rddgivere inde pa
kontoret, som syntes, at jeg skulle
lane den million i schweizerfranc,
for det gjorde alle andre. Det skul-
le vaere inden klokken 12, og de
gik ud og hentede kontrakten

og smed den foran mig. Men jeg
skrev ikke under. Det var de sam-
me, som inden krisen sagde til
0s, at vi var darlige kunder, fordi
vi ikke 1ante penge.”

Poul er stadig kunde i banken, men har
i dag ogsa en anden af de store banker.
Dels for at vaere bedre sikret mod bank-
krak, dels fordi det er praktisk for ham,
at breve til henholdsvis virksomheden
og det bagvedliggende holdingselskab
kommer i forskelligt farvede konvolutter...
Under interviewet siger Poul dog, at han
kun er blevet som kunde, fordi han ikke
har haft tid til at skifte endnu, og at han
vil fa det ordnet pr. 1. januar 2016.

Kunden husker...

En af pointerne i Pouls historie er, at han
kan huske, hvordan banken behandlede
ham i starten, og nu betaler han den
mistro tilbage, som han selv blev mgdt
med i tidernes morgen. Banken tog et
slagsmal om en kassekredit pa 75.000 kr.
pa trods af, at manden var ingenigr og
hans hustru laege. Og banken fortsatte i
lang tid med at fortaelle ham, at han efter
deres opfattelse var en usikker kunde.
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En seerlig egenskab ved de sma erhvervs-
drivende er, at de hurtigt kan ga fra dar-
lige til gode kunder (og omvendt), og at
banken derfor let risikerer at have givet
fremtidige gode kunder ddrlige oplevelser.
Og det husker de - lzenge.

Kapitalkunder er sveere salg

Pouls virksomhed er nu i veekst og tjener
gode penge. En anden pointe er, at salget
til Poul nu af samme arsag er sveert. Han
har penge nok og har ligesom naesten
alle selvsteendige rigelig risiko i hverdag-
en. Derfor er investeringsprodukter ikke
nadvendigvis attraktive for virksomheds-
ejere. Poul har ogsa bade rad og adgang
til konkurrerende radgivning hos revisor
og privat formueradgiver, og med sin er-
faring har han efterhanden selv ret god
forstand pa penge.

Nar du som selvsteendig farst er kommet
hertil, hvor Poul er, og samtidigt har ret
lav tillid til din bank, er det op ad bakke at
seelge til ham. Og det hjzelper ikke at seet-
te fire radgivere pa - snarere tveertimod.
Salget og relationen til Poul skulle have
veaeret grundlagt langt tidligere.

Mere overordnet kan man sige, at virk-
somhedernes udvikling foregar i 3 faser,
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og kunderelationen baseret pa tillid op-
bygges nemmest i den forste fase.

Som en virksomhedsejer siger:

"| starten er det jo utroligt sarbart.
@konomien er det, som holder én
vagen om natten som selvstaendig.
Det er jo ikke for sjov, at man star
der i banken og blotter sig. Det
synes jeg godt, de kunne veere
bedre til at forsta.”

Kunsten er at bygge mest mulig af den-
ne tillid og med mindst mulig risiko. Hvor-
dan banken praecist kan gare det, bliver
beskrevet i lgsningsafsnittet.
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Fase 1: Opstarts- og veekstvirksom-
heden

Vaekstvirksomheder er ustabile. Uanset
om det er, fordi virksomheden er ny, fordi
den veekster hurtigt, eller fordi der er
store udsving i driften, bliver samtalen
med banken hurtigt lidt anstrengt.

Virksomhedsejeren tror pa fremtiden,
men har ikke de historiske data, som
banken gerne vil have, og banken tror
typisk vaesentligt mindre pa virksom-
heden, end ejeren gar.

Det er preecis her, hvor virksomheden
falder uden for regnearket, at muligheden
for at bygge bade tillid og relationer til
kunderne er allerstarst.

Det er de ting, banken gar og ikke gor i
denne fase, som definerer kundeforhol-
detilang tid fremover. Det er her, man
kan dyrke den gratis tillid, seette ind pa
tillidskontoen og bygge relationen mellem
kunde og radgiver pa en made, sa kunder-
ne ikke taenker over renter og alternative
banker. Og det er helt klart her, man som
bank kan seette ind pa den mest enkle
og omkostningseffektive made.

Simpelthen fordi virksomheden i
denne fase har langt mere brug
for banken, end banken har for
virksomheden.

Fase 2: Den stabile virksomhed

Hvis virksomheden er nogenlunde stabil,
kan de to verdener sagtens mades. De
sidste 3 ars regnskaber passer med en
rimelig fremskrivning til neeste ars bud-
get. Virksomhedens solide historik gar,
at nye aftaler er mulige, og begge parter
har leert hinandens forventninger at
kende.

Séa leenge virksomheden ikke udvikler sig
vaesentligt i positiv eller negativ retning,
og sa laeenge virksomhedsejeren forstar
bankens perspektiv, er forholdet som
regel nogenlunde.

Bade virksomhed og bank har god
gavn af hinanden i denne fase.
Men allerede her er virksomheden
mere opmaerksom pa sin egen
veerdi, og salget er vaesentligt
svaerere.

Fase 3: Kapitalforvaltning

Rigtig mange mikro-virksomheder kan -
selvom de forbliver mikro-virksomheder
og aldrig far over 10 ansatte - give rigtig
fine afkast til deres ejere. Efter en arreekke
kan disse virksomheder blive attraktive
privatkunder og private banking-kunder.

Her oplever kunden, at banken rigtig
gerne vil have en relation til dem.

Udfordringen med disse kunder er, at
nar ferst virksomhederne er kommet
i denne fase, er det meget svaert som
bank at ggre sig attraktiv for kunderne.

Har kunden veeret utilfreds med banken
under en af de to ferste faser, skifter
hun gerne bank. Har virksomhedsejerne
derimod veeret tilfredse med banken, er
det sveert for andre banker at f& dem som
nye kunder. | denne fase, er det i bankens
interesse at kunne bevare kunderelati-
onen - eller fa kunder, som allerede er
kommet igennem de to ferste faser.

| denne fase kan interesseforhol-
det veere eendret, sa banken har
mere brug for virksomheden, end
virksomheden har for banken.
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SARLIGT OM
"DE RVIDE KITLER"

En seerlig kategori af virksomheder er dem med (naesten)
garanteret indtaegt, og som har en fast kundekreds. Det
er typisk behandlere som tandlaeger, laeger, kiropraktorer
0g sa videre.,

Typemaessigt minder denne kategori om hgjtlgnne-
de lgnmodtagere med en fast arlig indteegt, som kan
beregnes mange ar frem i tiden. | forhold til de andre
typer af virksomheder bliver "de hvide kitler” meget hurtigt
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kapitalforvaltningsvirksomheder. De har muligvis ikke ka-
pitalen endnu, men de har en stabil og statsgaranteret
omsatning, kendte omkostninger og en let kalkulérbar
postiv gkonomisk fremtid. Og de far hurtigt gode tilbud
fra konkurrende banker og pensionskasser.

Banken har altsa meget kort tid til at bygge en god rela-
tion til denne type virksomheder.

21
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LAOSNINGS-

FORSLAG

Ideelt set bgr man serge for at saette
ind pa tillidskontoen, mens kunderne har
behovet. Dels for overhovedet at behol-
de kunderne og dels for at sikre, at de
sparger vaesentligt mindre til renter og
gebyrer, nar de er blevet kapitalforvalt-
ningskunder.

Her er lasningsforslag til at bygge tillid i
opstartsfasen.

@

Byg relationen tidligt

Det abenbare lgsningsforslag er at in-
vestere i kunden, mens kunden har
behov for banken. Magten skifter under-
vejs i kundeforholdet, sa brug den rigtigt,
nar du har den. Mere konkrete lgsnings-
forslag til at bygge relationen tidligt pree-
senteres i de kommende kapitler.

e
I

Vurdér personen - ikke idéen

Sma opstartsvirksomheder er meget
sveere at vurdere korrekt. De har
ingen historik, og finansiel viden og
markedstrends siger ikke meget om,
hvorvidt det er en god idé at starte et
mekanikerveaerksted eller en frisgrsalon.
Undlad derfor at vurdere virksomheden
- den er alligevel ikke noget veerd endnu.
| stedet for at vurdere idéen, sd vurder
personen bag. Ros i givet fald kunden
for at veere startet som selvstaendig,
giv en kassekredit baseret pa kundens
privatgkonomi, og det du ved, kunden
kan betale tilbage, hvis hun ikke havde
virksomheden.
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Tilknyt mentorer

Er forretningsideen kompleks, kan det
veere en ide at indgd et samarbejde
med et mentorkorps, som knyttes til
virksomheden, for eksempel igennem
vaeksthuse eller lokale erhvervscentre.
Herved opnar banken tre ting: For det
ferste en vurdering af forretningspoten-
tialet, for det andet at sta som initiativ-
tager til veerdifuld og uvildig sparring for
ejerlederen og for det tredje at skabe
grobund for veekst i virksomheden og
derved reducere risici.
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Hin O

Den store privatkunde

De feerreste mindre virksomheder ser
deres erhvervsgkonomi frakoblet pri-
vatgkonomien, og fa opstartsvirksom-
heder har veerdier af betydning. Mange
selvstaendige kan dog blive rigtig gode
privatkunder. Betragt derfor sma virksom-
heder som store privatkunder i stedet
for erhvervskunder og lad dem beholde
privatradgiveren, nar de starter virksom-
hed. Det giver samtidig bedre adgang
til skatteoptimering mellem erhverv og
privat.

Gor det ogsa helt tydeligt for kunden,
hvad forskellen er pa at blive vurderet
som henholdsvis privatkunde (ud fra pri-
vatgkonomien) og erhvervskunde (uden
resultater endnu).
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TILLIDSKONTOEN

- EN KONTO BANKEN HAR HOS KUNDEN

Nogle kundemgder handler mest om
renter og gebyrer, andre handler mest
om fremtid og drgmme.

Jo mere banken formar at lafte dialogen
pa kundemadet til en snak om behov,
fremtid og dremme, jo mere tillid far
kunden til banken. Man kan sige, at ban-
ken har en "tillidskonto” hos kunderne,
og at indestaendet pa den konto bestem-
mer, hvad der tales om til kundemgdet.

Nar det lykkes banken at flytte snakken fra
renter og gebyrer over til, hvad kunden
virkelig gnsker og har brug for, vil banken
i det lange lgb tjene mere - for sa opleves
renter og gebyrer ikke sa vaesentlige for
kunden.

Billedligt set kan man tale om, at tillidskon-
toen kan sta i minus eller plus, eller den
kan have et lavt eller hgjt indestaende. Det
er op til kunderadgiveren at fa sat noget
ind pa kontoen. Og hvis indestdendet er
lavt, kan radgiveren tale ind i toppen af
tillidskontoen - netop for at fa et hajere
indestdende.

Man er helt i bunden af tillidskontoen, hvis
banken har overtrukket tillidskontoen, og
kunden bare venter pa at komme veek.

Er indestaendet lavt pa tillidskontoen, ta-
les der om priser, renter og gebyrer. Det
er her, hvor kunden for eksempel tjekker
MyBanker inden kundemgdet for at se,
om der er en lavere rente pd boliglénien
anden bank. Det er her, hvor réddgiveren
skal matche bilfinansieringen med tilbud,
kunden allerede har hentet pa nettet.
Og det er her, hvor kunden tjekker, om
kassekreditten kan forgges eller forrentes
bedre i konkurrerende banker. | bunden
af tillidskontoen er konkurrencen hard.

Er indestaendet pa tillidskontoen der-
imod hajt, tales der om fremtiden. Hvilke
planer kunden har for firmaet, hvilken
firmabil kunden skal have, og hvor hen-
des nye sommerhus skal ligge. Der kan
ogsa tales om alvorlige ting, som hvordan
kunden kommer videre efter skilsmissen,
eller om det er ved at veere pa tide at
komme af med virksomheden og lade
andre overtage. Men der tales meget lidt
om gebyrer, renter og procentsatser. Her
er konkurrencen vaesentligt mindre.

Nar kunden har tillid til, at bankens tilbud
er fornuftige og nyder at handle med
banken, er de praecise procentsatser
mindre vigtige. Banken og kunden nyder
at tjene penge sammen.

P& interviewtidspunktet har 12% af virk-
somhederne i studiet sd lidt tillid til deres
bank, at de har besluttet sig for at skifte,
men de har ogsa besluttet at vente med
skiftet til, de er blevet "gode kunder”.

Yderligere 31% har tidligere skiftet
bank pa grund af mistillid til den
gamle bank. Til sammenligning har
ingen af de interviewede virksom-
heder skiftet pd grund af renten.

Med andre ord er den personlige relation
til radgiveren mere afgarende for loyalite-
ten, end de konditioner banken tilbyder
kunden. Tillid er ikke noget banken far
- det er noget, den ggr sig fortjent til.

Dette kapitel handler om, hvordan banken
skaber plus pa tillidskontoen, og hvordan
den vedligeholder kontoen, indtil kunden
far en interessant egenkapital.

24
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Med Seren...

Sgren ejer pd 6. ar sin virksomhed, som
udvikler interaktive kort. Sgren har vaeret
i kontakt med banken, fordi han skul-
le bruge en kassekredit pd 50.000 kr.
Senere steg behovet til 100.000 kr. og
sa til 300.000 kr.

Da Sgren skulle have haevet sin kasse-
kredit sidste gang, falte han, at banken var
meget efter ham. Banken stillede nogle
ret harde krav for at ville give ham kasse-
kreditten: Sgrens kone skulle hafte for
lanet, Sgren skulle tegne en lanesikring,
virksomheden skulle slankes medarbej-
dermaessigt, og renten pa kassekreditten
blev sat op til 10%.

Sgren syntes, at det var nogle strenge
krav. Han kunne dog godt se ngdven-
digheden i, at lIanbudgettet skulle brin-
ges ned, men det var ikke rart, at hans
kone ogsa blev nadt til at haefte. P4 det
tidspunkt havde han dog ikke noget valg.

Da papirerne kom, viste det sig, at kasse-
kreditten var pa 250.000 kr. i stedet for de
lovede 300.000 kr. Sgren konfronterede
radgiveren med det, men radgiveren
fejede det af bordet ved at sige, at det var
bankens standard. Det samme gjorde sig
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gaeldende, da Sgren spurgte til, om de
10% pa kassekreditten ikke kunne kom-
me lidt ned. 10% var bankens standard.

Sgren betragter sig selv som en god kun-
de, men fgler sig bestemt ikke behandlet
som én, fordi:

"leg tror, jeg har betalt 16.000 kr.
i renter i dr. Det er mange penge,
sa jeg er jo en god kunde for ban-
ken. Sa min radgiver burde veere
lidt flinkere ved mig. | slutningen
af hvert mgde, spgrger han altid
ind til forsikringer, og hvor vi har
dem. Nu sidder jeg her og har
opfyldt alle dine krav til punkt og
prikke, og alligevel skal du presse
citronen. Fgrst troede jeg, at det
var et krav, at jeg snakkede med
en forsikringsmand for at fa min
kassekredit haevet, men det var
det ikke. Det var bare mersalg.”

Sgren har for nylig veeret inde pa My-
Banker, for at se, hvad andre banker kan
tilbyde, og der er nogle, som kan gare det
langt bedre. Sgren har fundet to mindre
banker med en grgn profil, som kunne
veere interessante for ham:

"leg har besluttet mig for, at nar
min kassekredit er kommet ned,
sa skifter jeg.”

Tillid og mangel pa samme huskes
leenge

Nar du tager springet som selvsteendig,
er alt pa spil: Din manedlige indkomst,
som du selv skal sté for at levere, dine
dregmme for din forretning og frygten for,
at det ikke gar. Iseer den farste tid som
selvstaendig, hvor alt er usikkert, og hvor
du har brug for banken, er falsom.

Den farste kassekredit er selvfglgelig den
ultimative tillidsmaler, og bade starrelsen
og hvor let man far den, spiller en stor rol-
le. Da selve kassekreditten er afggrende
for virksomhedens eksistens, er renten
mindre vigtig — isaer i starten.

Sterrelsen og letheden er vigtig, og
bankens handlinger saettes her ind pa
tillidskontoen og kan traekke renter
meget laenge.
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Et eksempel er fotografen Peter, som her
forteeller, hvad en darlig bankoplevelse
har betydet for ham:

"Den darlige oplevelse, jeg havde |
1988, da banken pludselig skiftede
mening og ikke ville give mig den
kassekredit pa 10.000 kr., som jeg
var blevet lovet, sidder stadig dybt
i mig. Jeg stoler ikke pa banken,
selvom den bank, jeg har nu, ikke
har gjort noget galt. Efter den op-
levelse besluttede jeg mig for, at
jeg aldrig skulle veere afhaengig af
banken i forhold til min forretning.
De skal ikke sidde med magten
til at kunne lukke mig.”

Man kan sige, at i Peters tilfeelde bzeres til-
lidsbruddet med helt over i andre banker
neaesten 30 dr senere. Andre eksempler
er mindre ekstreme, men udvist tillid og
tillidsbrud kan pavirke relationen i meget
lang tid.

Payback-kunder

Ca. 10% af kunderne ser frem til at skif-
te bank lige sa snart, det er muligt for
dem. Ca. 30% af dem, der har skiftet,
udtrykker ngermest glaede over, at de kan
skifte bank, nar farst deres virksomhed
er lykkedes. Andelen af nystartede, som
gnsker at skifte bank efter de farste ar
som selvsteendig, er meget hgj. Det er en

omseetning, som er relativnem at plukke
for konkurrerende banker.

Michael ejer et autoveerksted og har
kobt flere ejendomme, som han nu har
masser af friveerdii. Han fortaller, at han
ikke fgler, at han far den radgivning, han
behgver, og at banken ikke hjeelper ham:

"leg vil kare min virksomhed, som
gar rigtig godt, videre et par ar,
til jeg har fadet nedbragt kasse-
kreditten. Og sa giver jeg banken
fingeren og finder en anden, som
er nemmere at samarbejde med.”

I den anden ende pa tillidsskalaen finder
viJonas, som har en entreprengrvirksom-
hed, og hans tillidskonto er i et stort plus.
Han ved, at nar han gar ind i banken, ser
de muligheder frem for begraensninger,
uanset hvad det er, han sperger ind til.
Denne tilgang til ham som kunde skaber
tillid, og Jonas faler, at det er banken, der
har lige s meget brug for ham, som det
er ham, der har brug for den.

Banken har fra dag ét sat plusser
ind pa Jonas' tillidskonto. Kontoen
er nu i sa stort et plus, at han sto-
ler 100% pa banken og pd ingen
made har interesse i at skifte.

For meget overtraek i starten

Naesten alle ivaerksaettere oplever, at
radgiveren overtraekker pa tillidskonto-
en i starten - de er nemme at "plukke”
for andre banker pa et senere tidspunkt

Dette studie har vist, at der er overrasken-
de mange, hvis tillidskonti er overtrukket,
og som gnsker at komme veaek fra deres
bank. De venter blot pa at fa nedbragt
deres kassekredit, inden de sgger andre
graesgange.

De kunder, som sidder med de over-
trukne tillidskonti, er lette at "plukke” for
konkurrenterne. Kunderne har allerede
gjort op med sig selv, at de gnsker en
anden bank og kigger sig omkring efter
mulige kandidater. Det, der holder dem
tilbage, er at de gerne vil se mest muligt
attraktive ud for en bank ved at have en
lav kassekredit. Som Tanja, indehaver af
en tgjbutik siger:

"leg skylder 90.000 kr. pa min kas-
sekredit, og ligesa snart den er
betalt mere ned, skifter jeg bank.
Det bliver her en gangi 2016.”

"Gratis” tillid fungerer naesten lige sa
godt som finansiel tillid

Relation mellem kunde og radgiver op-
bygges ikke kun gennem finansiel tillid,
hvor der gennem Ian, kassekreditter og
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gebyrfritagelse udvises tro pa kundens
evner som selvstendig. Gratis tillid, der
opbygges gennem udvist tro pa, at kun-
den evner at opbygge sin virksomhed
til en god forretning, kan veere ligesa
veaerdifuld for kunden. Den gratis tillid
kan komme til udtryk ved, at radgiveren
ikke blot afviser kundens gnsker om for
eksempel et Ian, men altid forklarer hvor-
dan banken eventuelt kan imgdekomme
lanet senere.

Det er afgarende, at raddgiveren
giver kunden et godt billede af,
hvorfor de ikke kan lane, og hvor-
dan kunden kan fa lanet senere.

Den gratis tillid fungerer lige s godt i
forhold til relationsopbygningen som at
vise tillid gennem finansiering. Jonas har
denne oplevelse i sin bank:

"Uanset, hvad man sparger ind
til, s har de ja-hatten pa og er
positive, 0g jeg er helt overbevist
om, at de tror pa mig. Jeg stoler
100% pa min bank, de har skabt
tillid.”

Selvom banken maske ikke kan imgde-
komme Jonas' gnsker med det samme,
foler han ikke, at de bliver afvist. | stedet

oplever han, at banken altid forholder sig
positivt til hans @nsker, og sa far de sig en
god snak om, hvordan det kan lade sig
gore. Den positive tilgang giver dermed
Jonas masser af tillid til, at banken er der
for ham og vil hjzelpe ham.

Bankens dilemmma ma derfor veere,
om den skal hjeelpe startup-virk-
somheder i gang, eller om den
skal plukke dem lidt mere modne.
Men evner banken at hjeelpe de
'rigtige’ via fair vilkar og en tillids-
skabende radgiver, far banken
loyale kunder for livet.
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LOSNINGS- /&

FORSLAG

Seet ind pa tillidskonten

Tillid kraever energi at opbygge og kan
hurtigt @delaegges. Det er noget, banken
gar sig fortjent til, og noget kunderad-
giveren skal veere meget bevidst om.

Her er tre forslag til, hvordan kunderad-
giveren kan satte mere ind pa tillids-
kontoen.

Vis tillid

Det mest enkle rad, nar man ikke kan
se 30 ar ud i fremtiden, er generelt
at behandle sine kunder godt og vise
dem tillid - iseer i starten. Hvis du tror
pa kunden, sa gar det nemt at fa den
forste kassekredit. Den skal maske vaere
lille, men det skal veere nemt at fa den.
Serg bagefter for at traekke sa lidt pa
tillidskontoen som muligt. Lad tilliden
std og treekke renter, sa fremtidige kun-
demader bliver nemmere. Hvis kunden
gar hen og bliver en attraktiv kunde, er
det en fantastisk investering - hvis ikke,
gor det under alle omsteendigheder det
fremtidige samarbejde lettere.

Tillid behaver ikke vaere risikable kredit-
tilsagn. Det kan sagtens veere sa enkelt
som at vise starre empati, og det at have
evnen til at forklare kunderne, hvorfor
vilkarene er, som de er.
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Tal om fremtiden

For at seette ind pa kundens tillidskonto
kan man tale med kunden om visionen,
om hvilken bil kunden skal have naeste
gang, om hvor sommerhuset skal ligge,
eller om hvornar kunden kan ga pa
pension med den formue, hun har. Vis
kunden, at du tror pa hende. Snak gerne
om alvorlige fremtidsemner, og snak kun
renter og gebyrer, hvis kunden selv legger
op til det.
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Vis interesse

Studiet har vist, at der sidder mange
kunder med overtrukne tillidskonti. Disse
kunder vil veere lette for andre banker at
"plukke”, da de sidder med et gnske om at
komme vaek fra deres bank. Ring rundt til
de virksomheder, som har leveret deres
forste arsregnskab. Hvis de er utilfredse
med deres bank, vil det vaere relativt nemt
at f& dem til at skifte, og de vil fgle sig
veerdsatte, fordi der er en bank, som er
interesseret i dem. Allerede der, vil der
vaere sat point ind pa tillidskontoen.
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RELATION GIVER INDTJENING

Relationer er vigtige, det er der ingen tvivl
om. Men hvor vigtige er de egentlig, og
hvor stor en betydning kan de have for
bankens indtjening pa kunden?

Studiet viser, at en god relation resul-
terer i merindtjening til banken samtidig
med, at det giver gget kundetilfredshed
og loyalitet hos kunden.

Ved en god relation er kunden
villig til at betale 3-4% hgjere
renter, end hvad konkurrenter-
ne tilbyder.

Den gode relation er helt bogstaveligt
guld veerd.

Med Bente...

Bente er stifter af en konsulentvirksom-
hed, som tilbyder konsulentydelser inden-
for socialradgiveromradet. Virksomheden
er i 2015 vokset fra 8 medarbejdere til
22,sa der er fart pa. Nar man beder Ben-
te svare p4, hvad hun teenker, nar man
siger bank, siger hun: "Pyha, lige nu er
det fedt nok.”

Bente startede ud med at veere kunde
i en middelstor bank, hvor hun havde

veeret kunde i rigtig mange ar. Hun gik
ned i banken for at praesentere dem for
sin forretningsidé og for at fa en kasse-
kredit til hjeelp i perioder, hvor det kunne
vaere ngdvendigt. Banken forstod slet ikke
hendes forretningsidé og ville ikke give
hende en kassekredit, s hun kom i ste-
det til at betale 19% i overtraeksrente pa
sin konto. Bente har brug for en kasse-
kredit, fordi hun ofte opererer med lange
offentlige projekter, hvor kunden farst
betaler, nar projektet er afsluttet. Men
hendes medarbejdere skal jo stadig have
lgn hver maned.

Selvom Bentes virksomhed har en million-
omseaetning, og overtraekket altid har
vaeret holdt under 200.000 kr., kunne
hun ikke fa en fast kassekredit. Hun har
prgvet bade at bede om en kassekredit
pa 75.000 kr. og en pa 200.000 kr., men
banken ville ikke give hende det. Hun har
altid skullet sende fakturaer hver maned
som sikkerhed, og hun har altid betalt
overtraeksrenten pa de 19%.

Oven i store dokumentationskrav og en
tarnhgj rente lukkede banken for kre-
ditten tre gange. En af gangene kunne
de ikke abne denigen pa grund af ferie.
Og for nylig har Bente betalt en gammel

skatteregning, som banken fejlagtigt
havde stoppet.

Bente har nu skiftet bank til en mindre
sparekasse, hvor hun kender direktgren
gennem noget netvaerk. Hun har faet en
bank, som tror pa hende og hendes
virksomhed, og som viser en anelse
risikovillighed. Hun betaler nu 6% pa
kassekreditten. Vi sparger Bente, om en
lavere rente vil kunne f& hende til at skifte
igen, men ikke en gang 0% kan fa hende
til at skifte bank, fordi, som hun siger:
"Vi risikerer at fa sddan nogle ravhuller
igen.”

For Bente er den tillid, hun har opbygget
til banken vigtigere end renter og gebyrer.
Sa lenge Bente foler sig godt behandlet
og taget serigst af banken, er hun ogsa
villig til at betale mere for det. | dette
tilfaelde altsa mindst 6% mere.

Relationen bor hos radgiveren

Nar de erhvervsdrivende taler om bank,
er det radgiverrelationen, som er i fokus.
For eksempel at Ole bare er supergod, for
han far tingene til at ske, eller at Dennis er
helt uduelig, fordi han ikke kan treeffe en
beslutning, og sa giver det ikke mening at
have en radgiver. Historierne om banken
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er oftest haengt op pa radgiveren.

Det er ikke banken, som er god
eller darlig - det er radgiveren.

Selvfglgelig har radgiverrelationen en
afsmittende effekt pa bankens image, men
relationen bor hos rddgiveren, og det er
radgiveren, ikke banken, som seetter ind
pa tillidskontoen.

Mange gode relationer mistes ved
radgiverskift

Den gode relation er som sagt yderst
personafhaengig. Derfor mister banken
ofte den gode relation, nar radgiveren
flytter til en anden afdeling eller stilling.
Den nye radgiver kan komme til at sta i
skyggen af den gamle, som kunden har
sveert ved at slippe.

Simon (mureren fra tidligere) forteeller
om skiftet af radgiver:

"Vores tidligere radgiver havde
bare styr pa tingene. Hun var
kanondygtig og skulle desvaerre
videre op i systemet. Sadan
er det jo, ndr man er god. Ham
den nye har jeg et noget an-

© FINANSSEKTORENS UDDANNELSESCENTER

strengt forhold til. Han er lige
vippet ud af skolen og har ingen
erfaring!”

Den erstatning, Simon har faet for sin
tidligere radgiver, matcher slet ikke de
forventninger og erfaringer, han har med
fra den gamle radgiver. Simons relation
til banken er blevet sveekket, og han har
veeret ude at kigge efter en ny bank. Den
eneste grund til, at han er blevet, er, at
hans keereste mente, at de skulle blive,
fordi ham den unge radgiver skulle have
en chance, og fordi hendes forzeldre er
gode kunder i banken. Desuden fglte de
heller ikke helt, at kemien var der med
den radgiver, de talte med i den anden
bank, som de havde faet et tilbud fra.
Kemi betyder meget for Simon, og saerligt
for hans kaereste. Og sa er det trods alt
bedre at blive der, hvor man ved, hvad
man har fremfor at skifte over til noget
helt nyt og ukendt.

Kunder sgger lange relationer

Kunderne veaegter den lange relation til
en radgiver meget tungt, mens det ikke
virker, som om banken prioriterer de
lange relationer mellem kunde og radgi-
ver. Mange af de erhvervsdrivende har

oplevet flere radgiverskift, og nogle gange
har de ikke engang naet at mgde den nye
radgiver, fgr den naeste har taget over.

Tandlaegen Mogens, forteeller:

"Sa fik jeg brev om, at jeg havde
fadet en ny radgiver, som jeg
kunne komme ned i banken
og hilse pa. Da jeg sa gjorde
det, var hun allerede stoppet
igen, sa der var faktisk slet ikke
nogen, jeg kunne hilse pa. Der
har vaeret rigtig stor udskiftning
af radgivere. Den radgiver jeg
har nu, har jeg aldrig medt, men
jeg far nok snart en anden.”

Uden relation og med lavt indestdende pa
tillidskontoen giver Mogens ikke banken
meget snor:

"leg er stadig kunde, fordi det er nemt,
nar jeg gar og cykler forbi hver eneste
dag. Men de skal kunne rykke hurtigt,
nar jeg ringer og spgrger om noget. Hvis
ikke de kan svare inden for 5 minutter,
er jeg nadt til at kare ned og kigge dem
i gjnene og sige, at sa har vi ikke mere
at snakke om.”
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Flere radgivere er ikke et kvalitets-
stempel - tveertimod

Flere radgivere er lig flere tillidskonti. Nar
tilliden er tyndere smurt ud, bliver den, alt
andet lige, mindre. Flere radgivere med
hver sit ekspertiseomrade er altsa ikke
at foretraekke.

Michael (mekanikeren fra tidligere) fik at
vide af sin bank, at hans privatradgiver ville
blive skiftet ud med en erhvervsradgiver,
som kunne varetage bade erhvervs- og
privatrddgivningen. Tidligere var det
privatradgiveren, som tog sig af det
hele, hvilket passede Michael fint, for de
havde en god kemi. Kemien med den nye
radgiver er der ikke rigtigt, og Michael
er treet af, at han var tvunget til at skifte
radgiver.

| stedet for en kendt relation, som virker,
og hvor der er sat ind pa tillidskontoen,
far Michael en ny relation, og banken
skal til at bygge tilliden op forfra igen.

Set med bankens briller giver flere,
specialiserede radgivere en mere
kompetent radgivning. Det er bare
ikke det, som kunden oplever, og
det er heller ikke helt det, som
kunden eftersporger.

Kunden vil hellere have relation end kom-
petence. Kunden vil have én ansvarlig
person at ga til med sin gkonomi.
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Den gode overlevering

Nar der kommer et radgiverskifte, sa
sgrg for, at der bliver en god overleve-
ring mellem kunden og den nye radgiver.
Tag gerne et mgde, hvor den gamle
radgiver giver kunden videre til den nye
radgiver. Pa madet kan | snakke kundens
gkonomi igennem for at skabe sikkerhed
hos kunden om, at den nye radgiver har
styr pa det. Hvis kunden er vigtig, kan den
gamle radgiver eventuelt efterfglgende
sperge kunden ind til kemien med den
nye radgiver. Hvad taenker han? Det kan
godt veere, det bliver omstaendeligt for
banken, men det vil have stor veerdi for
kunden at fa denne medbestemmelse
og at blive hart.

e

Defensive radgiverskift

At relationen bor hos radgiveren kan
ogsa bruges defensivt overfor utilfredse
kunder. Hvis man gnsker at holde pa en
utilfreds kunde, som truer med at skifte
bank, kan et internt radgiverbytte i banken
maske veere med til at lase problemet.
Netop fordi relationen primeert bor
hos radgiveren og ikke banken, bliver
den negative relation nulstillet, og den
oprindelige, darlige relation opfattes som
den gamle radgivers fejl - ikke bankens.
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Dyrk relationen

Nar relation giver indtjening, giver det
selvfglgelig ogsa mening at investere lidt
i den. Det kan vaere fgdselsdagskort eller
personlige - gerne handskrevne - hilsner,
sa kunden kan se, at det er lavet seerligt
til ham eller hende. Kunden far indtrykket
af at veere vigtig og ikke bare et nummer
i reekken.
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Erhvervsekonomi er privatekonomi
- én radgiver

Fordi privat- og erhvervsgkonomi er sa
teet forbundet, er det en idé at give de
kunder, som @nsker det, én radgiver. En
radgiver, som har det samlede overblik og
derfor kan snakke "hele” kunden i radgiv-
ningen, hvor der ikke skal vaere et skarpt
skel mellem erhvervs- og privatgkonomi.
Uddan derfor radgivere, som kan daekke
begge omrader, og som fremfor alt er
dygtige pa relation og adfeerd.

Bevar relationen - trods sendringer

Lad sa vidt muligt radgivere beholde
potentielt gode kunder ved forfremmel-
ser og stillingsskift internt i banken. Det
giver i sig selv bade bedre og lzengere
kunderelationer og ger samtidigt radgiver-
ne interesserede i at investere langsigtet
i deres kunder.
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GOR DET MULIGT

Hvad er banken for et sted? Et oplagt svar
er, at det er stedet, man gar hen for at
fa den finansiering, man ikke selv har til
at indfri sine dremme og mal.

Alligevel kan det vaere angstprovokeren-
de for erhvervsdrivende at gd i banken
for at bede om penge til at starte eller
viderefgre deres virksomhedsdreamme.
For de erhvervsdrivende er der meget
pa spil. Et nej til finansieringen kan have
store konsekvenser og betyde, at man
ikke tager springet som selvstaendig, el-
ler at man ma lukke det, man har bygget
op. Som iveerksaetter ggr man ting mulige,
sa det forventer man ogsa, at banken gar.

Dette kapitel handler om vigtigheden af
at ggre kundens planer og dremme mu-
lige. Et nej huskes lenge af kunden og er
steerkt nedbrydende for relationen. Kan
man i stedet forklare, hvornar og hvordan
drgmmen kan lade sig gare, kan det vaere
direkte relationsskabende.

Med Torben...

Torben startede som selvsteendig land-
mand, hvor han drev et stgrre landbrug
og var med til at stifte en forening, som
fik ukrainske landbrugsmedarbejdere
til Danmark. Det har givet Torben et
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keempe netveerk i @steuropa, som han
nu treekker pa i sin nye virksomhed, der
seelger bio-massekedler til produktions-
virksomheder. Kedlerne er populaere i
@steuropa, bade fordi de er en palidelig
strgmforsyning og ger virksomhederne
uafhaengige af den ustabile offentlige
elforsyning, og fordi de har en tilbage-
betalingstid pa mellem 18 og 48 mane-
der. Torben har fem ansatte i firmaet og
en russisk finansieringspartner. Finansie-
ringspartneren har en arlig omsaetning
pa 60 mio. $ og et overskud pa 8 mio. $.
Torbens omsaetning har veeret svingende,
men hans firma er i kraftig vaekst.

Torben er ikke synderlig imponeret over
de danske banker. De har ingen risikovilje,
og da slet ikke nar det kommer til at lave
forretning i @steuropa. Lige sa snart han
naevner @steuropa, er der ikke noget at
gare, og det er uafhaengigt af budget og
dokumenteret overskud. Selv helt sma
kassekreditter pa 30-50.000 kr. har han
oplevet at fa nej til, og en maned med
lidt overtraek er helt umulig. Derfor
bruger Torben aldrig banken til projekter.
Noget af det vaerste, Torben har provet,
var, da han ville 1ane 25.000 kr., hvilket
han fik nej til med en besked om, at
han jo havde en rig partner, som kunne

|&ne ham de penge:

"Der satte banken migi en rig-
tig darlig position overfor min
partner og viste tydeligt, at de
ikke havde nogen forretnings-
maessig sans. Samtidig sagde
de ogsa nej til et meget lille
belgb, som ville have veeret en
stor hjeelp for mig.”

Torben kan ikke finde finansiering i Dan-
mark, men bruger russiske, spanske og
tyske banker til sine projekter. De synes, i
modseetning til de danske banker, at Tor-
ben og hans virksomhed er interessant,
og de tjener rigtig godt pa ham.

Aldrig nej - altid hvornar og hvordan
Den vigtigste enkeltfaktor i gode relati-
oner er at muliggere kundens dramme.
Nar man som erhvervsdrivende mgdes
af et nej til de dreamme og gnsker, man
kommer med i troen pa, at banken vil
hjeelpe en, s& husker man det. Banken
bliver husket for ikke at veere der, da man
havde brug for den, og for at besveer-
ligggre processen til at opna malet. lvaerk-
seetteren ggr handlinger mulige, om det
er med eller uden banken.
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Tojbutiksindehaveren, Tanja har oplevet,
hvordan hendes bank ikke har villet hjeel-
pe hende med at gge hendes kassekredit,
nar hun skulle kgbe nye varer ind.

"Nar jeg har ringet og bedt om, at min
kassekredit blev gget med 20.000 kr.,
som de ville fa igen 8-10 dage senere,
var der intet at give af. S3 hver gang jeg
har brug for lidt elastik, seetter jeg varer
ned eller bruger mine leverandgrer som
bank - med nogle meget hgje renter.”

Tanjas relation til banken er ikke god,
fordi hun gang pa gang har oplevet, at
der er blevet sagt nej, selv til helt sma
belab, og selvom hendes forretning hvert
ar kan fremvise en haederlig rentabilitet.
Banken bliver mere en modspiller, som
hun har et langt tovtreekkeri med, end
en samarbejdspartner. Nar hun kan vise
banken, at hun sagtens kan klare sig uden
den, fryder hun sig:

"Det har frydet mig, at nar jeg
har ligget pa mine graeedende
kne og bedt om noget, og de
har sagt nej, at jeg sa har kun-
net vise dem, at jeg har klaret
det selv - uden dem. Men det
burde jo vere et samarbejde
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og ikke en kamp.”

Kunden som mulighed eller risiko?

Bade de mindre erhvervsdrivende og de
fleste andre virksomheder ser kunder
som en mulighed for at tjene penge og
skabe omsaetning. Banken ser tilsynela-
dende primaert kunden som en risiko. Det
har maske sin naturlige forklaring, men
det virker paradoksalt pa mange kunder.

Interviewene med de erhvervsdrivende
viser, at kunder oplever god radgivning,
nar banken ser muligheder og ikke bare
siger nej. Ofte star kunder, som har faet
et nej til et mindre belgb uforstdende
over for dette. Kunderne oplever, at de
og deres virksomhed bliver anskuet som
en risiko fremfor en mulighed.

Stine, som har sin egen frisgrsalon fik et
nej til en kassekredit p& 50.000 kr., som
skulle bruges til at starte hendes salon op:

"Min bank ville ikke give mig
en kassekredit. De gad faktisk
ikke engang kigge det igennem,
som jeg havde sendt til dem.
De sagde, at de ikke stottede
forretninger som min. Sa tog

jeg kontakt til to andre banker,
hvor min nuvaerende bank var
hurtig til at seette et made op
og give mig kassekreditten.”

Mange af de erhvervsdrivende, som har
deltaget i undersggelsen, har oplevet at
fa et nej i banken til selv helt sma lan, som
i deres gjne og med den forretning, de
har, ikke burde veere et problem at fa.
De sidder dermed med en fglelse af, at
banken ikke vil hjzelpe dem - ikke engang
selvom risikoen er meget lille. Nar radgiv-
eren endelig giver en kassekredit eller et
1an, er banken til gengaeld eksperter i at
daekke sig selv ind med forsikringer, der
deekker bankens eventuelle tab.

Giv radgiveren lov til at gere det muligt
Flere af de erhvervsdrivende har fortalt,
hvordan deres radgiver ikke har kunnet
traeffe beslutninger, men har skullet
sperge om lov. Det er et meget svagt
signal at sende til en selvstaendig
erhvervsdrivende, som er vant til selv
bade at skulle og kunne trzeffe vigtige
beslutninger.
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Tanja fortaeller om en sadan oplevelse:

"leg har faet en ny ung radgiver.
Han er s@d og rar, men han kan
ikke tage nogen beslutninger
selv. Han skal hele tiden ringe
og sperge opad. Det er beslut-
ninger om 20.000 kr., han ikke
selv kan tage stilling til. Det, jeg
skal bruge min erhvervsradgi-
ver til, kan jeg ikke bruge ham
til, fordi han ikke kan tage be-
slutninger selv. Hvorfor sidder
der en radgiver, som ikke kan
tage beslutninger? Det virker
amatgragtigt.”

Hele pointen med at have en radgiver
forsvinder, nar radgiveren ikke kan traef-
fe en beslutning om de gnsker, kunden
kommer med. At radgiveren ikke selv kan
treeffe en beslutning bliver betragtet som
et svaghedstegn af de erhvervsdrivende,
da de feerdes i en verden, hvor det at
traeffe beslutninger og handle er ngd-
vendigt og hverdagskost.

Hvis banken ikke engang selv
har tillid til radgiveren, hvorfor
skulle kunden sa have det?

Flere af de adspurgte seetter pris p3, at
det er filialdirektgren, som er deres rad-
giver, for sa ved de, at den radgivning,
de far, falger bankens linje. De faler sig
dermed sikre pa, at der ikke kommer
nogen ubehagelige overraskelser om, at
noget aftalt ikke kan overholdes alligevel.

Peter, som er fotograf, finder stor tryghed
i, at det er filialdirektaren, som tager sig
af ham som kunde:

"Qua mine tidligere darlige
bankoplevelser, hvor aftaler er
blevet trukket tilbage, betyder
det noget, at det er chefen, vi
har som radgiver. Jeg er sikker
pd, at der ikke kommer noget
uventet oppefra, fordi det er
ham, som bestemmer og laeg-
ger linjen.”

Dyrk den gratis tillid

Selvom tillid er godt, og selvom gode
kunderelationer er det, banken lever af, er
der selvfglgelig en graense for, hvor langt
man kan straekke den rent finansielle tillid.

Uanset hvor gerne man vil have en rela-
tion til en kunde, og uanset hvor gerne

man vil seette ind pa tillidskontoen, er
der masser af tilfeelde, hvor det ud fra et
bankfagligt perspektiv ikke giver mening
at straekke kreditten yderligere.

Men der er en type af tillid, som altid gi-
ver mening at udvise: Den gratis tillid. Den
gratis tillid er alle de gange, hvor kunden
oplever radgiveren udvise tillid, uden at
det koster banken penge eller risiko.
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Giv radgiveren bemyndigelse

Stil krav til radgiverens kompetencer
og giv derigennem tilladelse til at treeffe
beslutninger indenfor en fornuftig ramme.
Serg alternativt for at afstemme inden
kundemadet, sa kunden far et konkret og
begrundet svar allerede pa mgdet. Nar
radgiveren udviser beslutningskompe-
tence, indgyder det respekt og profes-
sionalisme, og @ger savel kundetilfreds-
hed som loyalitet.

©

Sig aldrig bare nej

Sig aldrig nej til kunden, men forklar i
stedet hvordan og hvornar. Lav en plan
for, hvordan kunden opnar det @nskede
mal, og hvad tidshorisonten er. Pd denne
made fgler kunden ikke, at dremme eller
gnsker bliver knust af en overdommer
i banken. Planen er samtidig et godt
ankerpunkt for den gode relation - |
arbejder sammen om at opfylde kundens
mal og dremme.

© FINANSSEKTORENS UDDANNELSESCENTER



Omregn gevinster til konkrete mal

Hvis kundens aktier er steget, hvis kunden
har faet frigivet noget likviditet ved en
l&neomlzegning, eller hvis kunden pa
anden made har faet en gevinst, sa
omregn gevinsten til et mal, kunden er
interesseret i. For eksempel kan kunden
lige have tjent en halv skiferie, en kvart
Tesla eller veere blevet i stand til at treekke
sig tilbage et halvt ar fer end planlagt.
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STA SAMMEN MED KUNDEN

Livet som selvsteendig er risikofyldt, og
det som for alvor kan holde den selv-
steendige vagen om natten, er tanken
om, hvad der sker, hvis banken smaekker
kassen i. Alle elsker en iveerkseetter med
succes, men nar det gar ned ad bakke,
star iveerkseetteren alene, og har brug
for kredit - bade i gkonomisk og men-
neskelig forstand. Der er derfor én ting,
som teeller langt mere for kunderne end
renter og gebyrer, og det er fglelsen af, at
banken "stdr sammen” med dem - ogsa
i udfordrende perioder.

Dette kapitel handler om styrken i at sta
(lidt) teettere sammen med kunden.

Med Marianne...

Marianne er oprindeligt uddannet
sygeplejerske, men drev fra 1995-98 tre
7-eleven butikker i Kgbenhavn, tog sa
en HD og drev fra 2002-14 et sygepleje-
vikarbureau, hvor hun sammen med en
partner havde 3-4.000 deltidsvikarer i
databasen og omsatte for 65 mio. kr.
arligt. Pa grund af en juridisk tvist med
partneren, tradte hun ud af firmaet uden
det store gkonomiske udbytte. For et par
ar siden startede hun en catering-virk-
somhed, som nu har 2 kokke, 5 food-
trucks og i alt 10 ansatte.
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Efter hun har startet sin nye virksom-
hed, har hun set nogle helt andre sider
af banken.

Hun har tidligere altid haft styr pa gko-
nomien og har altid kunnet gore, hvad
hun havde lyst til. Hun har gennem de
sidste 20 ar startet, drevet og vaekstet
virksomheder. | dag oplever hun, at bank-
radgiveren ringer og skeelder ud, hvis der
er 1.000 kr. i overtreek, og at hendes
mand er ngdt til at sende lgnsedler ind
for at kunne lease en bil til sit nye (hajere
betalte) direktarjob. Hun oplever, at al
den kredit og troveerdighed, som hun har
bygget op over 20 ars virksomhedsdrift,
er forsvundet.

Som et konkret eksempel, har Marianne
selv faet finansiering af Vaekstfonden, som
vil give hende 67%, men banken kan ikke
seette hende i forbindelse med nogen,
som kan leegge de sidste 33%.

Marianne er forvirret og aergerlig over
banken. Hun forstar ikke, hvad de vil, hun
ved ikke, hvor hun har dem, og hun faler
ikke, at banken "stdr sammen med hende".
Meget af hendes frustration kan koges
ned til radgiverens valg af rolle.

Radgiverens roller

Radgiveren har flere roller til kundemgdet
og kan have mange kasketter pa samti-
digt. Radgiveren er bade sparringspartner,
dommer og salger pa samme tid. | dette
afsnit vil vi se pa, hvordan de forskellige
roller giver vaerdi for kunden, og hvordan
der kan veere veerdi i en fjerde rolle: Rad-
giveren der star sammen med kunden.

Radgiveren som sparringspartner
Flere af de adspurgte oplever, at den helt
klassiske radgiverforstaelse eller radgive-
rens selvforstaelse er, at man skal veere
kundens forretningsmaessige sparrings-
partner. Man snakker markedstrends,
kommenterer pa de seneste udviklinger
i C20-indekset, og giver kunden et par
gode, velmente rad om, hvordan man
driver virksomhed.

Det er der naesten ingen af de kunder,
vi har talt med, som er interesserede i.

Dels mener kunden selv at vide mere
om sin virksomhed og branche end
bankradgiveren, og dels kan rollen som
sparringspartner veere meget sveer at
skille fra de andre roller. Synes radgiv-
eren for eksempel, at det er en darlig idé,
at kunden udvider sin forretning, fordi
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det reelt set er en darlig idé, eller fordi
han gerne vil have, at kunden betaler sin
kassekredit tilbage hurtigere?

Poul, som driver en radgivende ingeni-
grvirksomhed, har ingen interesse i, at
banken skal involvere sig i hans forret-
ningsudvikling:

"Min bank spurgte, om de ikke
skulle med i bestyrelsen, for de
kunne optimere driften, mente
de. Det skal de ikke! De har slet
ikke de kompetencer, vi skal
bruge.”

For flere af de erhvervsdrivende kan det
neesten virke provokerende, at en radgi-
ver, som sidder dagen lang bag en skaerm,
vil rddgive dem om deres forretning.

Finansiel sparring og interesse for virk-
somheden er rigtig fint, men at radgive
kunden omkring forretningen skal man
som radgiver veere forsigtig med.

Simon, som ejer en murerforretning, siger
folgende om radgiverens kommentarer
pa virksomhedens regnskab: "Han beder
stadig om balancer, selvom min omsaet-

ning er steget sa meget. Han faler ogsa,
at han skal kommentere pd det - jeg kan
slet ikke ha' det. Det er ikke hans opgave
at kommentere pa mit regnskab, det har
jeg min revisor til. Jeg teenker, sa hold
dog din keeft, og sig tak for mailen, og at
det ser fint ud.”

Med til historien harer ogsd, at Simon
forteeller, at radgiveren lige er vippet ud
af skolen, bor i en lejlighed i Aarhus og
har en Toyota Aygo, hvilket ikke giver me-
get respekt hos Simon, som selv driver
en virksomhed med succes, har hus og
en "rigtig” bil. Hvorfor skulle radgiveren
kunne radgive om noget, han aldrig selv
har haft erfaring med?

Radgiveren som dommer

Uanset om man vil det eller ej, vil radgi-
veren, isaer i starten, blive betragtet som
en "dommer” af virksomheden. Det er
i sidste ende radgiveren, som giver og
lukker kassekreditten, og det er man som
virksomhedsejer smerteligt bevidst om.

Selve det, at radgiveren er dommer, er
ikke et problem for virksomhederne. De
er med pa, at man skal have overskud
for at kunne eksistere, og at man bliver
lukket, hvis man har for stort underskud

for lzenge. Men de kunne godt taenke sig
mere konsistens og tydelighed i de krav
og betingelser, de bliver bedgmt ud fra,
og de vil rigtig gerne vide, hvor de egentlig
har banken.

Kunderne har svaert ved at gennemskue,
hvornar de kommer i "bad standing” i
banken. De kender ikke bankens rating
af dem og ved for eksempel ikke, om
banken er glad for at tjene penge pa en
kassekredit, eller om kredittens sterrel-
se gor dem til en usikker kunde. De har
sveert ved at vurdere, hvorndr virksom-
hedens gkonomi seetter dem i et darligt
lys i banken.

Fotografen Peter, oplever det sdledes:
"Hvis der var mere transparens i forhold
til, hvilke kriterier man skal opfylde, vil
det skabe noget tryghed. Nu fgler man,
at det er et lotteri, om man kan fa et Ian.
Hvornar man kommer i bad standing i
banken lader til at veere en dyb hem-
melighed eller meget subjektivt vurderet
ud fra radgiverens syn pa én. Det er li-
gesom at ga pa is, der knager - hvornar
falder man igennem?”

Det er sveert for kunderne at
gennemskue, om banken er der
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for dem og hvor lenge. Derfor
vil man helst ikke vaere afthaen-
gig af banken og dens vurdering
af virksomheden.

Radgiver som szelger

De erhvervsdrivende har en fin forstaelse
for, at banken skal tjene penge pa dem.
De tjener selv penge pa deres kunder og
har ikke noget imod at betale rente pa
kassekreditter og 1an. Men det skal ske pa
en fair og aben made, og uden kunden
bruger for meget tid pa det.

Som Preben, der har et lille elektronik-
firma, siger: "Hvis jeg skulle bruge mere tid
pa [mader med] banken, skal jeg kunne
fa nogle fordele for min forretning. For
den tid, jeg bruger pa banken, ryger jo fra
min virksomhed. Jeg er ikke sikker pa, at
den ekstra tid, jeg eventuelt skulle bruge,
vil veere det veerd i forhold til, hvad jeg
ville fa ud af at passe min virksomhed.”

Giv kunderne nogle produkter med reel
veerdi - for eksempel den livsforsikring,
som de ikke lige selv havde husket, at de
skulle have. Veer nysgerrig pa at forsta
kundens perspektiv og tilbyd herudfra
lgsningen. Forklar dem, hvorfor produk-
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tet er vigtigt - for eksempel at kundens
familie kan blive siddende i huset i tilfzelde
af ded eller kritisk sygdom. Lad veere med
at forklare, hvorfor jeres produkt er bedre
end konkurrenternes. Du star sammen
med kunden, sa selvfalgelig saelger du
nogle ordentlige produkter.

Radgiveren der star sammen med
kunden

| praksis vil kunden altid veere mere "com-
mitted” end banken. Det er kunden, som
har virksomhed og levebrad pa spil, og det
er kunden, som vil keempe til det sidste
for sin virksomhed. Banken er selvfalgelig
involveret i den udstraekning, engagemen-
tet tillader det, men kommer aldrig rigtigt
i klemme med de sma erhvervskunder,
og vil altid have flere kunder at vaelge
imellem.

Hvis samarbejdet ophgrer, er
det et irritationsmoment for
banken, men en katastrofe for
kunden.

Derfor er bankrddgivere, som giver
kunden oplevelsen af "at std sammen” i
ekstremt hgj kurs, blandt de erhvervs-
drivende.

Peter, som er en tgmrermester med 8-10
ansatte, oplevede pa et tidspunkt, at
en kunde ikke ville betale for en udfert
entreprise. Selvom firmaet gik relativt
godt, ville de 1,4 mio. kr., som kunden
skyldte, hurtigt kunne sl bunden ud af
bade kassekredit og arsregnskab .

"leg ringede og snakkede med
vores radgiver - den gamle er-
hvervschef, og det der med han
sagde "ro pa, vi skal nok finde
ud af det” betad utroligt meget
for mig. Det endte jo med, at
virgg i retten og fik pengene,
sd vi fik aldrig brug for banken.
Men det der med, at han var
der for mig lige der, det var
sgu’ rart, det glemmer jeg ham
ikke lige for.”

Peter har haft banken lige siden.
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LOSNINGS-

FORSLAG

Det fineste, en radgiver kan gare, er at
sta sammen med kunden, ndr det virkelig
breender pa. Seerligt de sma erhvervsdri-
vende har ofte meget fa andre, der er
der for dem. Hvis man som radgiver kan
gore det, far man sig en kunde for livet.

Alt, hvad der kan traekke i retning af, "at
vi star sammen” uden veesentlige risici,
vil veere et plus for det fremadrettede
kundeforhold.
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Kom ud i virkeligheden

Tag ud og besgg kunden og sparg
interesseret ind til virksomheden samt til
dremme og mal. Besggene vil danne et
bedre grundlag for fremtidig radgivning,
fordi kunden vil fale, at radgiveren ved,
hvad det er, virksomheden laver, og hvor
den er. Udover at vaere en glimrende
platform for mersalg af ny finansiering,
er besgget ogsa en meget konkret made
at sta sammen med kunden pa og vise
sin loyalitet.

Mere abenhed omkring kunderating

Del bankens principper for kunderating
med kunden, og del den konkrete rating
af kunden - det skaber gennemsigtighed
og forstaelse. Dyrk den feelles interesse
i, at ratingen bliver bedre sammen med
kunden. Laeg en plan for, hvordan kunden
kan gge sin rating og fortael, hvad dette
vil betyde for kunden.
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Tips til bedre cashflow

Kom med tips til, hvordan kunden kan
forbedre sit cashflow. Eksempelvis
omkring betalingsbetingelser, tab pa
debitorer, delfakturering med videre.
Herved viser man kunden, at man star
sammen, supplerer revisoren (og derved
sparer kunden penge), og at man 0gsa
radgiver pa ikke-salgsomrader.
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Dak kunden (og banken) med
forsikringer

Forsikring er et oplagt radgivningsfelt
for den selvstaendige. For eksempel er
livsforsikringer, tab af erhvervsevne, og
ansvarsforsikring gode mader at sikre
sig mod tab for bade kunde og bank.
Hvis de bliver formidlet rigtigt, viser
forsikringerne, at banken bekymrer sig
om kunden og prgver at daekke kunden,
hvis der skulle opsta problemer.
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Ros, ros, ros...

Ros de erhvervsdrivende. Iszer, hvis de
lige er startet op. Ros dem for at have
modet til at springe ud som selvstaendige.
Ros dem, nar der er gaet ét ar, og de har
faet gang i virksomheden. Fortael dem,
at det er godt gaet, og at de er blandt
de selvstaendige, som klarer sig igennem
det farste ar. Al ros viser den erhvervs-
drivende, at banken anerkender dem og
den virksomhed, de har bygget.

BOUTIQUE

Bliv kundens kunde

Den ultimative opbakning. Brug dine
kunder, hvor det er muligt, og forhandl
nogle aftaler med dem. Det kan veere hele
filialen, der far rabat hos frisgren, keber
blomster hos "vores” blomsterhandler,
holder mader pa den lokale kro, eller
er loyale overfor "vores” handveerkere.
En meget konkret gestus, som viser, at
| star bag kunden og er interesserede |,
at det gar kunden godit.
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TILLID OG RELATION

- ET EFTERORD

Der er altid flere sider af samme sag,
og undersggelsen giver os kunder-
nes vinkel. Ifglge de adspurgte sma
erhvervskunder og ivaerksaettere er
der en tendens til, at de oplever re-
lationen til banken som en kamp i
stedet for en hjzlp.

Det kan skyldes, at de sma erhvervs-
kunder og iveerkseettere tilharer en
risikabel gruppe. Det er dog ogsa en
gruppe med stort potentiale og man-
ge muligheder. Gruppen kan ogsa
godt forsta, at svaret nogle gange
er nej, hvis risikoen er for stor for
banken. Men det er op til banken
at kommunikere det pa en made, sa
relationen og tilliden bevares.

For hver gang kunden mader en ny
radgiver, skal tilliden bygges op. Der-
for er det en fordel, at kunden kun
meder én radgiver, som kan daekke
bade privat- og erhvervsomradet. Hvis
relationen er darlig mellem radgiver
og kunde, gar det ud over kundens
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relation til banken. Derfor skal radgi-
veren dyrke, pleje og beskytte denne
relation. Sa kunderne fgler, at banken
til enhver tid star sammen med dem
om at na deres mal og dreamme.

For bankerne handler det om at se
det langsigtede potentiale i alle kun-
der - ogsa selvom deres opstartsfase
som selvstendige er usikker for dem.
Hvis banken er der, nar kunden har
mest brug for det, skaber den nemlig
loyalitet og seetter vigtige point ind
pa tillidskontoen imellem bank og
kunde. En tillid som sveekker betyd-
ningen af renter og avrige vilkar - og
det kommer banken til gode, nar og
hvis virksomheden bliver en succes.

Kunsten er at bygge denne tillid op
med lavest mulig risiko for banken.
Det giver denne publikation nogle
svar pa.
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