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Forord

Vilinformerade konsumenter beredda att byta leverantor av varor
och tjénster dr en grundforutséttning for att det skall bli konkurrens
mellan foretagen. En fungerande konkurrens ger effektivare foretag,
press pa priserna och fordelar som konsumenterna efterfragar. Hus-
hallen kan spara pengar pd medvetna och aktiva val mellan konkur-
rerande leverantorer. Att konkurrensen fungerar ar dérfor viktigt
frén konsumentsynpunkt.

En allmén uppfattning &r att konsumenterna inte i ndgon storre
utstrdckning utnyttjar de valmojligheter som marknaden for finans-
iella tjanster trots allt erbjuder. Konsumenten héller sig till sin bank
eller sitt forsakringsbolag trots missndje eller aningar om att det
finns pengar att tjana pa ett byte.

I foreliggande rapport, som utarbetats pa uppdrag av regeringen,
redovisas resultatet av ett gemensamt projekt mellan Konkurrens-
verket och Konsumentverket. I enlighet med regeringens uppdrag
har samrad skett med Finansinspektionen. Uppdraget har flera
syften. Det forsta ar att utreda och analysera hur stor rorligheten
faktiskt dr. Det andra &r att utreda vilka hinder, svarigheter och
andra faktorer det finns som kan ha en himmande effekt for kon-
sumenternas vilja och mojlighet att byta bank eller forsékrings-
bolag. Det slutliga syftet ar att foresla lampliga atgérder for att 6ka
konsumentrorligheten pa dessa marknader. Forslagen i rapporten
skall ses som ett underlag for fortsatta diskussioner.

I rapporten ingér ocksa en redovisning av det sirskilda uppdrag
regeringen givit Konsumentverket avseende bl.a. information som

kan underlétta rationella konsumtionsval pé det aktuella omradet.

Stockholm 1 oktober 2001

Karin Lindell Ann-Christin Nykvist
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Sammanfattning

Bakgrund

Konsumenternas strévan att soka de bésta alternativen utifran fakto-
rer som kvalitet och pris 4r en viktig drivkraft for konkurrensen.
Detta giller ocksa marknaden for finansiella tjanster. Aktiva kon-
sumenter kan spara pengar pa rationella konsumtionsval. Hushall
med stora lan, t.ex. bolan, kan gora de stdrsta besparingarna, men
ocksa for andra hushall finns mervérden i att byta bank eller forsak-
ringsbolag. En 6kad rorlighet leder ocksa till en férbattrad konkur-
rens, effektivare foretag och, pa sikt, generellt sidnkta kostnader for
konsumenterna som kollektiv.

Bade bank- och forsdkringsmarknaderna karaktériseras av ett fatal
stora foretag som tillgodoser en betydande andel av marknadens
behov. Men det finns ocksa, sérskilt pad bankmarknaden, ett antal
mindre foretag, t.ex. nischbanker, som konkurrerar med de stora
bankerna. Under senare tid har nischbankernas marknadsandelar
okat, men det &r frén en ldg niva och dkningstakten dr langsam.

Regeringen gav 2001 i uppdrag till Konkurrensverket och Konsu-
mentverket att utreda vilka hinder som finns for svenska konsu-
menter att byta bank eller forsdkringsbolag och att foresla atgérder
som Okar rorligheten. Konsumentverket fick samtidigt i uppdrag att
informera om mojligheten att byta leverantor av finansiella tjanster
och att svara for information som underlittar rationella konsum-
tionsval pé det aktuella omradet.

Metod

Vi har inhdmtat erfarenheter fran olika aktdrer och myndigheter for
att inventera foreteelser som kan verka himmande for konsumen-
ternas rorlighet pa marknaden. Men framf6r allt har ett antal inter-
vjustudier genomforts i syfte att utreda konsumenternas och bank-
ernas egna erfarenheter av foreteelser som kan utgdra hinder mot
kundrorlighet.



Sammanlagt har 2 000 intervjuer med slumpvis utvalda konsument-
er genomforts liksom en djupintervjustudie med konsumenter som
redovisat problem med byte av bank. Dessutom har intervjuer
genomforts med ett antal bankforetradare, valda sé att saval tradi-
tionella storbanker som nischbanker och fristiende sparbanker
kommit att omfattas. Fragorna i denna del har i méjligaste man
formulerats sa att de korresponderar med fragorna till konsumen-
terna.

Resultat

Inventeringen

I den inledande inventeringen har vi identifierat ett antal faktorer
som kan antas paverka konsumentrorligheten. Tjansternas natur kan
gora det svart att 6verblicka marknaden. Produktpaketering och
korssubventionering genom t.ex. float kan ge liknande effekter.
Pantséttning vid bolén tycks kunna ge inlésningseffekter om kon-
sumenten inte far disponera 6ver uppkomna Sverhypotek. Realisa-
tionsvinstbeskattningen leder till inldsningseffekter pa marknaden
for virdepappersfonder etc.

Intervjuerna

Resultaten visar péa stora skillnader mellan bank- och forsékrings-
marknaderna. 14 procent av befolkningen har flyttat ett eller flera
bankengagemang under den senaste trearsperioden. Pa forsak-
ringsmarknaden dr bytesfrekvensen mer dn dubbelt sa hog. De 11
procent som forsokt att byta bank, men inte fullf6ljt planerna anger
som viktigaste orsak hértill “tidsbrist” eller att ”det inte blev av”.
De konsumenter som redovisat konkreta orsaker av teknisk karak-
tar, sasom de ovan redovisade, dr forsvinnande fa. Endast 5 procent
av samtliga tillfrdgade anger att det finns stora hinder mot bank-
byte.

Attityderna till byte av bank &r intressanta. En majoritet av de inter-
vjuade uppger i varierande grad att det 4r meningsldst att byta bank,
att alla banker ar lika nér det géller villkor m.m. och att det &r nés-
tan omdjligt att ta reda pa vilken bank som &r bast. Sa manga som
83 procent anger ocksa att de dr néjda med den bank de anvédnder



och saknar anledning att se sig om efter en ny. Djupintervjuerna
kastar ytterligare ljus 6ver dessa resultat. Dar framgar bl.a. att kon-
sumenterna ser framfor sig allehanda problem med byte av bank,
bl.a. av administrativ art, att de kdnner ett inre motstand mot att
byta bank etc.

Bankkunderna har ocksé svart att se realistiska alternativ till den
bank de anviander. Omkring en fjdrdedel ser inga alternativ alls.

De har ocksa svart att uppskatta vad de betalar for olika banktjéans-
ter i dag och dnnu svarare att bedéma hur stor besparingen skall
vara foOr att ett byte av bank skall kénnas attraktivt. Bankerna fore-
faller heller inte vidta aktiva atgérder for att skaffa nya kunder i alla
fall inte genom uppsdkande verksamhet. Ytterst f& har blivit kon-
taktade av ndgon bank.

Detta géller inte alls i samma utstrickning for forsdkringsmarkna-
den. Forsdkringskunderna byter oftare bolag, tycker att byten &r mer
meningsfulla, ser fler alternativ och har léttare att vilja mellan kon-
kurrenterna dn bankkunderna. Resultaten visar att de storsta pro-
blemen finns p& bankmarknaden. Mot den bakgrunden, men ocksé
for att de forslag till 16sningar som kan bli aktuella i stor utstrack-
ning ocksa kan appliceras pa forsakringsmarknaden, har vi valt att i
analysen fokusera pa marknaden for banktjanster.

Analys av resultaten

Den hilft av hushéllen som har bostadslén kan spara betydande
belopp genom att aktivt vidlja vilken bank de skall vinda sig till,
dven om besparingspotentialen sjélvfallet varierar med bolanens
storlek. Men ocksa andra hushall kan spara pengar pa ett byte av
bank.

Rorligheten pa bankmarknaden borde mot den bakgrunden kunna
vara storre dn den dr. Pa forsakringsmarknaden &r konsumenterna
avsevért mer benégna att fordndra sina relationer &n pa bankmark-
naden trots att besparingspotentialen i normalfallet & mindre och

konkurrenterna farre.

En slutsats av rapporten som kan dras med en hog grad av sannolik-
het &r att det, utdver de konsumenter som redan bytt leverantor av
banktjanster, finns stora konsumentgrupper som borde ha ett int-
resse av att se sig om efter en alternativ bankkontakt och att bank-
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erna rimligen borde vara intresserade av dem. Resultaten visar
ocksa att de som bytt bank lyckats foréndra sin situation till det
bittre.

Tekniska hinder i betydelsen lagar eller avtal, kodsystem, konto-
nummer, fysiskt avstind till bankkontoren, skatteregler m.m, utgdr
inte enligt konsumenterna begriansande faktorer av betydelse for
kundrorligheten pa bank- eller férsdkringsmarknaderna. Det gor
diaremot den komplexa valsituationen som en konsument utan sér-
skilda kunskaper pé det finansiella omradet star infor da det géller
att byta bank. Det d4r mojligt att denna upplevda komplexitet ocksa
ar en orsak till att konsumenten inte ser eller aldrig kommer i kon-
takt med hinder av tekniskt slag som trots allt forekommer.

Manga sitter naturligtvis stort viarde pa nérhet till banken, person-
liga relationer eller trygghet. Men konsumenten har svart att viga
sddana kvalitetsfaktorer mot tjédnsteinnehall och pris. Konsumenten
vet, generellt sett, inte vad han i dag betalar for banktjdnsterna.
Han kan inte jaimfora alternativ vare sig inbordes eller i forhallande
till dem han redan anvénder. Tjénsteinnehallet &r otydligt och kan
inte utvarderas och stillas i relation till priset, eftersom priset ocksa
ar oklart. Bankbytet upplevs som meningslost eftersom det ér otyd-
ligt vilka effekter det kan leda till och vad som krévs for att genom-
fora det. Konsumenten tycks ocksé std ensam nér han skall utvér-
dera alternativen och fatta beslut. I vart fall forefaller bankerna inte
strdva efter att forklara hur de kan tillgodose konsumentens finansi-
ella behov pa ett battre sétt an konkurrenterna.

Det anforda innebaér att ocksa konsumentgrupper som borde vara
intresserade av att byta bank avstar fran detta. Samma konsumenter
borde ocksé vara intressanta for bankerna, men ocksa bankerna
tycks, av ndgot skél, forhalla sig passiva.
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Forslag

Konsumentinformation

Den komplexa marknaden och svarigheter att utvérdera tjansteinne-
hall i relation till pris dr den forsta svarighet en konsument som vill
byta bank kommer i kontakt med. For att underlétta konsumenter-
nas mojligheter till rationella konsumtionsval ar det viktigt att kon-
sumentinformationen utékas och fordjupas. Hittills genomforda in-
formationsinsatser bor fortsétta, men ocksa byggas ut och forbitt-
ras.

Ansvaret for sddana insatser bor i forsta hand avila den bransch som
tillhandahéller aktuella tjanster. I ljuset av undersdkningsresultaten,
som med betydande styrka visar att de storsta problemen finns pé
bankmarknaden, kan det te sig egendomligt att Konsumenternas
Bank- och finansbyra forfogar 6ver avsevirt mindre resurser dn
Konsumenternas forsikringsbyra.

Det ar darfor efterstravansvért att verksamheten vid Konsumenter-
nas bank- och finansbyra forstiarks och att byran tar ett dvergrip-
ande ansvar for den fortsatta konsumentinformationen. Konsu-
mentverket bor ges i uppdrag att f6lja utvecklingen under 2002 och
utvirdera effekten av informationsverksamheten. Forst om genom-
forda insatser bedoms otillrickliga bor ett fortsatt eller utvidgat
statligt engagemang Overvégas.

Ovriga forslag
Understryk vikten av att utredningen om prisinformationslagen
ingdende analyserar fragan om en utvidgning av tillimpningen av

lagen péa det finansiella omradet.

Utred en skyldighet for bankerna att informera om kostnader for
fortida I6sen av lan.

Se dver reglerna om beskattning av realisationsvinst vid forséljning
av andelar i viardepappersfonder.
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Se over reglerna for bindningstiderna i avtal om konsumentforsék-
ringar i syfte att utreda om de kan kortas.

Préva det lampliga i att registrera uppgifter om kreditinstitutens
forfragningar om enskilda.

Utred om andrahandspantsittning leder till inlasningseffekter som
ger oacceptabla nackdelar for konsumenterna.

Undersok mojligheten att 1 framtiden tillimpa 6ppna granssnitt i
bankernas Internetldsningar.

Overvig ett samlat regelverk for finansiella tjénster.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Finansiella tjénster av olika slag, sdsom forsakringar, betaltjénster
och bostadslan, &r av vital betydelse for hushéllen. I vissa fall,
sasom betraffande bostadslan, svarar kostnaderna for sddana tjans-
ter for en betydande del av hushallens utgifter. Kostnaderna {or
andra typer av krediter kan ocksa pa kort tid bli betydande, om hus-
hallet véljer att finansiera kdp av varaktiga konsumtionsvaror med
krediter. Forsdakringar spelar ocksa en viktig roll. I en del fall,
sasom betréffande trafikforsékring, &r den obligatorisk. Detsamma
géller 1 praktiken, som en foljd av kreditvillkoren, f6r hem- och
villaforsdkringar nar ett huskdp finansieras genom lan. I samtliga
fall utgor sakforsikringar en viktig forutséttning for en trygg till-
varo. Pensionsforsakringar har pa senare tid kommit att spela en allt
viktigare roll for var férsorjning efter yrkeslivet.

Fragan om aktiva konsumtionsval &r naturligtvis betydelsefull saval
frén allmén konsumentsynpunkt som utifrén ett konkurrensper-
spektiv. Genom rationella val kan hushéllen spara pengar. Den som
betalar alla rakningar i postkassan lagger mycket mer pengar pa
betalningsformedlingen dn den som anvénder sig av t.ex. girotjans-
ter. Rantesatser for bostadslanen varierar liksom priset pa en motor-
fordonsforsdkring kan variera betydligt mellan olika forsékrings-
bolag. Anda finns indikationer pé att konsumenternas rorlighet pa
dessa marknader ér liten.

Det finns flera faktorer som kan motverka en effektiv konkurrens
pa marknaden for finansiella tjanster. Marknaden kénnetecknas av
en hog marknadskoncentration. De fyra storbankerna innehar en
samlad marknadsandel pa omkring 80 procent. Forsakringsbran-
schens 5 storsta foretag eller koncerner har ocksé ca 80 procent av
marknaden for person- och sakforsidkringar och ca 85 procent av
livforsékringsmarknaden.

P& senare ar har nya aktorer etablerat sig pa aktuella marknader,
men sammanslagningar har ocksé forekommit. Finansmarknaderna
har varit féremal for bl.a. avreglering, nyetableringar och bransch-
glidning. Den oligopolistiska strukturen kvarstar dock alltjamt.
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En hog koncentration kan leda till en svagare konkurrens. Pa en
oligopolmarknad uppstar latt beroendeforhallanden mellan foreta-
gen, som kan utgoéra incitament for en mer eller mindre medveten
samordning av foretagens marknadsupptrddande. Dessutom é&r det
pa en marknad med fé aktorer léttare att 6vervaka konkurrenternas
priser och villkor och det &r ldttare att anpassa sitt eget agerande
efter fordndringar 1 omvérlden.

Fran konkurrenssynpunkt dr en viktig fragestéllning i detta sam-
manhang i vilken man nya aktorer kan etablera sig och 6va infly-
tande Over prissittningen pa marknaden. P4 bankmarknaden har
visserligen nyetableringar skett, men etableringskostnaderna t.ex.
for tilltriade till betalningssystemen ér hdga och en nyetablerad bank
kan inte fullt ut och inte pa lika villkor delta i konkurrensen om
tillgdngen till sdidana betalningssystem forsvéaras. Vissa legala hin-
der foreligger ocksa mot en starkt konkurrens pa denna marknad.
Ett exempel ar reglerna om realisationsvinstskatt, som hammar
rorligheten mellan olika sparformer.

En konkurrensforutsittning av sérskild betydelse dr konsumenter-
nas vilja och mojligheter att byta leverantor av de tjanster de kon-
sumerar. Inte séllan kan en relativt liten rorlighet resultera i 6kad

konkurrens och betydande dynamiska effekter. Elmarknaden och

marknaden for telekommunikation dr exempel pa detta.

Det brukar sdgas att konsumenterna pa bank- och foérsdkringsmark-
naderna dr mycket lojala och mer séllan byter tjansteleverantor 4n
pa manga andra marknader. Detta anses 1 sérskilt hog utstrackning
gélla for bankmarknaden. Det dr emellertid en hypotes och det har
hittills saknats bredare undersokningar pa omradet. Vi har inte nér-
mare ként till hur ofta svenska konsumenter byter bank eller forsék-
ringsbolag, vilka specifika orsaker som ger upphov till ett leveran-
torsbyten eller vilka tjanster som bytena avser. En annan fraga &r
vad det beror pa att konsumenterna behaller sin leverantor och vilka
forutsittningar som i praktiken foreligger for ett byte. Ar konsu-
menterna overlag néjda eller finns det hinder eller svarigheter av
olika grader pa vigen mellan t.ex. den invanda banken och en kon-
kurrerande?

Regeringen gav i december 2000 Konkurrensverket och Konsu-
mentverket i gemensamt uppdrag att utreda vilka hinder som kan
finnas for konsumenterna att byta leverantdr av finansiella tjénster
samt att foresla atgarder som kan oka rorligheten pa dessa
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marknader. Utredningsarbetet har bedrivits i samrdd med Finans-
inspektionen.

1.2 Syfte och genomférande

Syftet med projektet &r att kartligga och analysera faktorer som
hindrar eller forsvarar for konsumenterna att byta leverantor av
olika finansiella tjanster, att foresla atgirder som okar rorligheten
hos konsumenterna samt att informera konsumenterna om de moj-
ligheter att vélja som finns och ge konsumenterna vigledning och
information som underlittar rationella val.

Avgransningar

En forsta avgriansning foljer av uppdragsformuleringen. Med kon-
sumenter avses svenska hushéll. Avgrénsningar av vilka tjénster
som skall bli foremal for undersdkning har gjorts utifran hur vanlig
tjdnsten dr och den enskilda tjdnstens betydelse for hushéllen savil
funktionsmaéssigt som utifrén hushallsekonomiska aspekter. Ofta
forekommande tjdnster som har stor betydelse for hushéllen skall
darfor i forsta hand omfattas. Exempel pa sadana tjanster ar trans-
aktionskonton med dértill hdrande funktioner, t.ex. betaltjanster
sdsom giro, bank pa Internet etc, samt bostadslan. Harutover har
bedomts att konsumtionskrediter avseende inkdp av kapitalvaror
sasom bilar eller fritidsbatar, fondsparande, sparkonton, hem- och
villaforsékring, motorfordonsforsékring samt sjuk- och olycksfalls-
forsdkringar skall omfattas av undersdkningen. Livforsdkrings-
marknaden har ddremot lamnats utanfor i detta ssmmanhang. Orsa-
ken till det &r dels att fragan om konsumentrdrlighet pa livforsak-
ringsmarknaden nyligen utretts pa uppdrag av Konkurrensverket!,
dels att den undersokningsmetod vi valt inte bedomts lamplig pa
livforsékringsmarknaden.

1 Arnek, M, Inldsningseffekter inom traditionell pensionsforsakring, Centrum f6r Bank och
Finans, Sodertorns Hogskola
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Metod

Inledningsvis har en forstudie genomforts for att utreda vilka erfa-
renheter som finns hos myndigheter och andra institutioner av hin-
der mot konsumentrorlighet pa de finansiella marknaderna. Inom
ramen for forstudien har intervjuer eller samrad skett med bl.a.
Finansinspektionen, Konsumenternas forsdkringsbyra, Konsumen-
ternas bank- och finansbyra, Sveriges konsumentrad och foretradare
for konsumentvégledare. Forstudien har gett en splittrad bild och
dven visat att erfarenheten av anméilningar, klagomal eller radgiv-
ning, som 1 forsta hand ror frdgor av intresse for denna undersok-
ning, dr ganska begriansad. Mdjligen beror detta till en del pa sva-
righeter att sdka i diariesystem m.m, efter d&renden som innefattar
eller ber6r, men inte primért avser den aktuella problematiken.

Mot bakgrund av detta har det bedomts nodvandigt att genomfora
en bred konsumentundersdkning i syfte att kartligga konsumenter-
nas egna erfarenheter av att flytta sina bank- eller forsékringsenga-
gemang mellan olika leverantdrer och vilka hinder som konsument-
erna stott pa i sddana situationer. For att kunna samla ett sa brett
underlag som mojligt for den kommande analysen har 2 000 inter-
vjuer genomforts. Intervjufragorna har utarbetats i ndra samrad med
foretrddare for konsumenter och berdrda branscher.

Resultaten av den kvantitativa undersokningen har lett till att bank-
omradet prioriterats i den fortsatta kartlaggningen och analysen. Av
samma skél ligger fokus i forevarande rapport genomgaende pa
bankmarknaden.

For att ytterligare belysa vilka mekanismer som verkar i samband
med byte av leverantdr eller som motverkar sddana byten, inte
minst psykologiska faktorer, har dven en djupintervjustudie genom-
forts med ett antal konsumenter som medverkat i den kvantitativa
undersokningen och som vittnat om svarigheter med att byta bank.

Slutligen har ocksa representanter for ett antal olika banker djupin-
tervjuats. Dessa har valts sé att foretrddare for savil storbanker som
s.k. "nischbanker” och fristiende sparbanker kommit att omfattas.
Fragorna i denna del har i mdjligaste man formulerats sa att de kor-
responderar med de frigestéllningar som varit aktuella f6r hushal-
lens vidkommande. Fokus har legat pa faktorer som forsvarar eller
motverkar byte av bank savil frdn konsumentens som fran banker-
nas perspektiv.
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Intervjuundersokningarna har genomforts av ARS research AB.
Docent Kent Eriksson, bl.a. verksam som forskningsledare vid
Centrum for Bank och Finans (CEFIN), Sodertérns Hogskola, har
svarat for inventering av aktuell forskning inom dmnesomradet och
bistatt vid analysen av undersokningsresultaten.

1.3 Rapportens disposition

Rapporten inleds i kapitel 2 med en Gversiktlig orientering om den
svenska bank- och forsdkringsmarknaden framst utifran strukturella
aspekter och fordndringar i foretagens marknadsandelar. I kapitel 3
redovisas resultaten av en inventering av hinder mot kundrorlighet
som vi identifierat under utredningsarbetet, framst i samband med
forstudien.

I kapitel 4 redovisas vilken besparingspotential som finns om kon-
sumenter av finansiella tjdnster ar rorliga och vilka hushéllsekono-
miska effekter som kan f6lja av olika typer av konsumtionsval, t.ex.
att vara helkund hos olika leverantorer eller att vélja en mix av
banker eller forsdkringsbolag.

Harefter redovisas i kapitel 5 resultaten av intervjuundersékning-
arna.

I kapitel 6 analyseras resultaten av gjorda utredningar och i kapitel
7 redovisas forslag till atgarder. Detta kapitel omfattar 4ven en
redovisning av Konsumentverkets uppdrag avseende information
om valmojligheter och vigledning betridffande val av bank eller
forsdkringsbolag.
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2 Allmant om marknaden

2.1 Bankmarknaden

De tjénster som behandlas i denna rapport tillhandahalls i forsta
hand av banker och forsdkringsbolag. I detta kapitel ges en kort-
fattad orientering om marknadens aktorer, dess struktur och om
utvecklingstendenser som har betydelse for konkurrensen pa mark-
naderna. For en utforligare beskrivning hénvisas till Konkurrens-
verkets rapport (2000:1) Konkurrensen i Sverige under 90-talet,
bilagedelen sidan 368 ff.2

Omvirldsforandringar

Under 1990-talet har forutséttningarna for att bedriva bankverk-
samhet forédndrats pa olika sitt. Inte minst har teknikutvecklingen
pa IT-omradet bidragit till nya forutsédttningar. Sjéalvfallet har ban-
kernas anviandning av IT medfort stora forandringar nér det géller
att rationalisera arbetet och effektivisera organisationen. Datorise-
ringen av de svenska hemmen och den 6kade Internetanvdndningen
har ocksa Oppnat nya distributionsformer och erbjuder nya kanaler
for marknadsforing av banktjanster.

Den nya tekniken har bl.a. gjort det mojligt att i storre utstrackning
skota bankaffarer pa distans utan tillgang till bankkontor. Detta kan
antas underlatta for nya aktorer att trdda in pa marknaden. Samtidigt
innebdr den 6kande distanshandeln med banktjénster att tjénsterna
méste utformas pé ett sitt som inte kriaver direkt kontakt med bank-
personalen.

Socialforsékringssystemen har varit foremal fér omfattande refor-
mering under den géngna tiodrsperioden. Det nya premiepensions-
systemet, som géller sedan den 1 januari 1999, bestar av tre delar,
premie- inkomst- och garantipension. Premiepensionen kan place-
ras fritt av den enskilde i olika sparformer t.ex. i ett stort antal vér-
depappersfonder, direkt i vardepapper eller pa bankkonto. Genom

2 Se dven Svenska Bankforeningens rapport; Finansmarknad i forandring, 2000
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reformeringen fér privata aktorer pd bankmarknaden mojlighet att
forvalta en storre andel kapital &n tidigare. Samtidigt har en oséker-
het om den framtida pensionens storlek lett till att marknaden for
privata pensionsforsikringar okat.

Sedan mitten av 1980-talet har ocksa en omfattande avreglerings-
process pagatt. Flera viktiga steg har tagits i denna process, dar-
ibland avvecklingen av rinte- och valutaregleringarna. En annan for
konsumenterna viktig fordndring av regelverket kring bankverk-
samhet ar att detaljhandelsforetag sedan slutet av 1980-talet har
erhallit mojlighet att ta emot kundmedel f6r betalning av varor och
tjénster som de tillhandahéller utan att detta skall anses som bank-
rorelse.

Befolkningsstrukturens fordndring och det allt stérre beroendet av
utldndska finansmarknader &r andra faktorer som paverkar markna-
den och konsumenterna. Medellivslangden okar i hela véstvérlden,
vilket leder till allt fler dldre personer i befolkningen. Sparbeteendet
har fordndrats pa sa sétt att mindre sparande sker pa bankkonton
och mer i viardepapper. Globaliseringen inom bankvérlden har 6kat
dven om de dnnu haft begrinsad betydelse for de marknader pa
vilka konsumenterna kdper sina tjénster. I detta ssmmanhang for-
tjanar tillkomsten av den inre marknaden och, inte minst, EMU att
namnas.

EU har ocksa under en lang foljd av ar vidtagit atgarder for att 6ka
forutséttningarna for en fungerande inre marknad for finansiella
tjédnster. Manga av de avregleringsatgirder som vidtagits nationellt
har sin bakgrund i en anpassning till den inre marknaden inom EU.
Viktiga komponenter i detta arbete har bl.a. varit hemlandstillsyn,
vilket innebér att tillsyn dver kreditinstitutet utdvas av tillsynsmyn-
digheten i kreditinstitutets hemland med verkan ocksa i andra
lander, samt 6msesidigt erkdnnande av tillstand att bedriva bank-
eller forsikringsverksamhet.

Strukturen pa bankmarknaden

Aktorerna pa bankmarknaden kan indelas pa olika sétt. Ett satt ar
utgé fran den associationsform i vilken banken bedriver sin verk-
samhet. [ Sverige forekommer tre sdidana modeller, bankaktiebolag,
sparbanker och ekonomiska foreningar. Inom den sistndmnda grup-
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pen finns de tvé s.k. medlemsbankerna JAK Medlemsbank och
Ekobanken — Din medlemsbank.

Fran ett konkurrensperspektiv, men ocksa fran konsumentsynpunkt,
ar det emellertid mera meningsfullt att skilja mellan storbanker,
dvs. Nordbanken, Svenska Handelsbanken, ForeningsSparbanken
och Skandinaviska Enskilda Banken (SEB), fristdende sparbanker
sdsom Sparbanken Gripen eller Varbergs sparbank och nischban-
ker, varmed avses banker som inte har fullt sortiment. Exempel pa
nischbanker dr SkandiaBanken och IKANO Banken, men dven de i
det foregdende ndmnda medlemsbankerna kan hanforas till denna
kategori, liksom t.ex. ICA-banken som nyligen startat sin bankverk-
samhet. Slutligen framtréder som en enskild gruppering utléindska
banker, som paborjat verksamhet pa den svenska marknaden t.ex.
Danske bank.

Storbankerna brukar dven kallas fullsortiments- eller universalban-
ker eftersom de tillhandahaller ett brett spektra av banktjanster fran
radgivning till inlaningskonton, vardepappershandel, formedling av
vérdepappersfonder och pensionsforsékringar. Detta dr vanligen
inte fallet med nischbankerna, &ven om tjdnsteutbudet 6kar i flera
av dem. Storbankerna har dven var sitt rikstackande kontorsnit,
som i allt visentligt byggts upp for lang tid sedan och efterhand
tillforts bankerna genom uppkdp av och fusioner med andra banker.
Nischbankerna utnyttjar huvudsakligen Internet och telefon som
kommunikations- och forsiljningskanal till sina kunder.

Nir det giller strukturutvecklingen pa den svenska bankmarknaden
ar det tva utvecklingstendenser som fortjanar att framhallas. Den
ena ar att de storbankerna blivit stérre och farre genom samman-
slagningar. Den andra viktiga tendensen avser nyetableringar. Allt
fler nya banker tillkommer pa den svenska marknaden, dels genom
att utlaindska banker borjat operera i Sverige, dels genom tillkoms-
ten av nischbankerna.

Nya aktorer

Det var fram till mitten av 1980-talet inte méjligt for utlindska
banker att starta verksamhet i Sverige. Lagstiftningen medgav vare
sig dotterbolag eller filialverksamhet. Sedan forbuden upphévts,
1986 betraffande dotterbolag och1990 betraffande filialer, har ett
tjugotal banker péborjat verksamhet genom dotterbolag eller filial i
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landet. Ett antal har ocksa upphort med verksamheten. I samband
med finanskrisen i borjan av 1990-talet minskade de utldndska
bankernas aktivitet i Sverige. Numera har den ater 6kat men huvud-
kundgruppen for de utléndska bankerna utgors i dag av foretag.

Nischbankerna dr fortfarande ganska fa och har en liten andel av
marknaden, men de vixer. Bakom flera av dessa banker ligger for-
sdkringsbolag och sarskilt SkandiaBanken har pa kort tid 6kat sin
inléning fran och utlaning till hushéllen i betydande grad. For nér-
varande finns ca 15 nischbanker om man hér riknar in de bada
medlemsbankerna. Fran konkurrenssynpunkt dr nyetableringen av
nischbanker en positiv utveckling.

Den verksamhet inom ICA och Kooperativa Forbundet (KF) som
paborjades nér det blev mojligt att sdtta in pengar pa konton hos
t.ex. livsmedelskedjorna, har lett till att bada blocken nu startar
bankverksamhet. KF har nyligen l&dmnat in sin ansékan medan ICA
erholl bankoktroj i maj 2001. Bade ICA och KF kommer att basera
sin bankverksamhet pa sina kundkort - MedMera-kortet och ICA-
kundkort. Dagligvarukedjornas kunder kommer att kunna skdta sina
bankédrenden via telefon och Internet, men enklare tjanster skall
kunna utféras ocksa i flertalet av kedjornas butiker. ICA uppger att
man kommer att erbjuda enkla och prisvérda tjanster. KF séger att
man vill vara ett bankalternativ for vanligt folk och kommer att
tillhandahélla enkla tjanster till 1dga kostnader.3

Marknadsandelarnas utveckling

Den svenska bankmarknaden &r en av de mest koncentrerade i
Europa. De fyra storbankerna har séledes tillsammans en mycket
stark stéillning. P4 bankmarknaden i stort har de en gemensam andel
pa ca 80-85 procent och inom vissa segment kan de ha uppemot

95 procent av marknaden. Storbankernas samlade marknadsandelar
har dock under senare ar minskat nadgot inom flera produktomraden
till forman framst for utlindska banker och nischbanker.

I det f6ljande redovisas utvecklingen av bankernas utldning och
inléning till och fran svenska hushéll under perioden juni 1998 till
juli 2001. Redovisningen avser de fyra storbankerna samt ett urval

3 Uppgifter hamtade fran ICA och KF:s pressmeddelanden



22

av andra mindre banker. Resultaten for utlindska bankfilialer redo-

visas sammantaget.

Tabell 2.1  Bankernas utlining till hushall under perioden
1998 till 2001, i procent

1998 1999 2000 | Juli 2001

Marknaden (mdkr) 195 212 245 249
ForeningsSparbanken 30 28 25 24

Nordbanken 13 13 12 11

Svenska Handelsbanken 17 17 17 17

SEB 11 11 10 8,5
SkandiaBanken 1,7 1,9 4,3 4.5
Lansforsakringar Bank 0,7 1,0 1,3 1,5
JP Bank 0,9 1,0 1,4 1,3
IKANO Banken 0,7 0,7 0,7 0,7
Utlandska bankfilialer 41 6,0 7,0 8,2
Ovriga (inkl. frist. sparb.) 21,6 20,4 21,3 14

Kaélla: SCB - 2001-10-23

For att underlétta analysen av marknadens utveckling kompletteras
ovanstaende tabell 6ver marknadsandelar med uppgifter om bank-
ernas omséttning i tabell 2.2.



23

Tabell 2.2  Bankernas utlining till hushallen under perioden
juni 1999 till juli 2001, miljarder kronor

Juni- Dec- Juni- Dec- Juni- Dec-| Juli-
1998 1998 1999 1999 2000 2000 | 2001

Marknaden 190 195 202 212 230 245 | 249

ForeningsSparbanken 59,6 59,1 58,2 59,2 60,3 60,6 | 604

Sv. Handelsbanken 314 333 334 357 386 409|425
Nordbanken 26,1 26,2 26,7 27,8 283 292|286
SEB 21,7 216 23,1 229 238 24,7 |21.2
SkandiaBanken 3.1 33 36 39 44 105|111

Lansfoérsakringar Bank 11 1,4 1,7 2,1 2,6 3.1 3,7
JP Bank 1,8 1,9 2,0 2,1 3,3 3,5 3,2
IKANO Banken 1,2 1,3 1,4 1,5 1,6 1,7 1,8

Utldndska bankfilialer 77 81 107 128 156 172|204

Kaélla: SCB - 2001-10-23

Av tabellerna framgar att bankernas utléning till hushéllen har 6kat
med nidrmare 30 procent sedan mitten av 1998. Med undantag for
Svenska Handelsbanken, som har utvecklats i takt med marknaden,
har storbankerna tappat marknadsandelar under den redovisade
perioden. Intill december 2000 redovisade dndé samtliga storbanker
en 0kning av omsittningen. Medan ForeningsSparbanken intill
arsskiftet 2000 tappat mest i forhéllande till en stadigt vdxande
marknad &r det SEB som star for den storsta tillbakagéngen i utlan-
ingen till hushallen sedan arsskiftet.

Vinnarna pa marknaden ar de mindre aktdrerna och utlindska bank-
filialer. SkandiaBanken har néra nog tredubblat sin andel av mark-
naden medan Lansforsdkringar Bank och de utldndska bankfilial-
erna dubblat sina marknadsandelar. Okningen innebér en knapp
tredubbling av de nimnda bankernas utlaning till hushéll under
perioden. Det kan dock noteras att dessa aktorer, relativt sett,
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fortfarande har en ringa andel av marknaden. Under forsta halvéret
2001 fortsatte denna 6kning med Lénsforsidkringar Bank i téten.

Utvecklingen pa bolanemarknaden &r mindre dramatisk. Marknaden
har uppvisat en stadig tillvixt pa 25 procent sedan mitten av 1998.
Generellt har aktdrerna foljt marknadens utveckling med undantag
for SBAB som under perioden har 6kat sin utlaning med cirka

50 procent. Aven Nordbanken har utvecklats snabbare #n mark-
naden och har darfor tjénat ett par procentenheter i forhallande till
sina konkurrenter.

Tabell 2.3  Bolan (hypotek) till hushall under perioden 1998

till 2000, i procent
1998 1999 2000 Juli 2001
Marknaden (mdkr) 537 582 609 648
ForeningsSparbanken 35 34 35 34
Svenska Handelsbanken 32 31 31 31
Nordbanken 14 15 15 16
SEB 12 12 12 12
SkandiaBanken 1,0 1,1 1* 1*
SBAB 5,2 6,0 57 6,4
Ovriga** 0,8 0,9 0,3 0

Kaélla: SCB - 2001-10-23, * virdena har uppskattats da uppgifter saknas hos SCB, ** Till
foljd av avrundningar i tabellen blir virdena i kategorin ’6vriga” inte rittvisande

Aven p4 inldningssidan sker relativt stora forindringar dver tiden.
Bland storbankerna har ForeningsSparbanken och Nordbanken
tappat medan bade SEB och Svenska Handelsbanken vunnit mark-
nadsandelar. Bland vinnarna finns nischbankerna och da framst
Léansforsakringar Bank och SkandiaBanken, som dubblat respektive
oOkat sina marknadsandelar med knappt 55 procent.
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Tabell 2.4  Bankernas inlaning fran hushall 1998-2001,

i procent
1998 1999 2000 | Juli 2001
Marknaden (mdkr) 408 410 398 426
ForeningsSparbanken 29 28 27 26
Nordbanken 23 22 21 20
Svenska Handelsbanken 15 16 16 16
SEB 13 13 14 14
SkandiaBanken 2,2 2,4 2,7 3,4
Lansfoérsakringar Bank 1,2 1,6 2,0 2,5
Utlandska bankfilialer 1,6 1,7 1,8 1,9
Ovriga (inkl. frist. sparb.) 15 15,3 15,5 16,2

Kaélla: SCB - 2001-10-23

ForeningsSparbanken har tappat narmare 10 procent av sin inlaning
frén hushéllen under perioden. Férutom Svenska Handelsbanken,
som Okat sin inlaning fran hushallen med drygt 12 procent, &r de tva
Ovriga storbankernas omséttning i allt visentligt oférdndrad. Léns-
forsdkringar Bank och SkandiaBanken som é&r vinnarna i samman-
hanget har 6kat sin inlaning fran hushallen med 140 procent
respektive 75 procent sedan mitten av 1998. Okningen sker dock
frén relativt sett laga nivaer. De utlindska bankfilialerna uppvisar
inte nagra storre forandringar i marknadsandelar 6ver perioden men
som framgar av tabell 2.5 har de dnda okat sin inlaning med cirka
20 procent.
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Tabell 2.5  Bankernas inlaning fran hushall 1998-2001,
miljarder kronor

Juni- Dec- Juni- Dec- Juni- Dec- Juli-
1998 1998 1999 1999 2000 2000 2001

Marknaden 412 408 433 410 417 398 425

ForeningsSparb. 120,5 118,3 122,0 1151 113,14 108,9 1105
Handelsbanken 91,5 91,8 950 89,1 882 837 870
Nordbanken 62,4 626 686 653 679 639 70,0
SEB 59,3 53,8 59,2 545 594 552 589
SkandiaBanken 8,2 9,0 104 10,0 10,8 10,7 145
Lansforsakringar 4.4 5,2 6,8 6,5 7,9 7,8 10,5
IKANO Banken 1,4 1,5 1,7 1,6 1,6 1,7 2,0

JP Bank 0,8 0,8 0,9 0,6 1,6 1,4 1,3

Utldndska bankfili. 6,6 6,5 7,9 7,2 7,7 7,1 8,1

Kaélla: SCB - 2001-10-23

Nir det géller sparandet i virdepappersfonder, utom PPM-fonder
och fondforsékring, dr det tydligt att man maste ta hénsyn till mark-
nadens tillvdxt ndr man analyserar marknadsandelarna. Forenklat
kan man séga att de fyra storbankernas volym véxte i takt med
marknaden mellan dren 1998 och 1999 medan deras tillvaxt darefter
avstannat. Med undantag for Lansforsdkringar Bank och Nord
banken, giller ocksa generellt att aktGrerna i tabellen fallit tillbaka
nagot i omséttning i slutet av den redovisade perioden. Detta far
formodas ha skett till forman for ett storre antal fondbolag som
p.g.a. sin ringa storlek inte sdrredovisats i tabellen. Vért att notera
ar ocksa de storre aktdrernas kontroll 6ver hushallens fondsparande.
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Tabell 2.6  Hushallens fondsparande 2000 samt totalt fond-
sparande 1998-2000 (exkl. PPM och fondfor-
sikring), i procent

1998 1999 2000 Hushall
2000
FdreningsSparbanken 36 36 30 37
Nordbanken 21 21 20 23
SEB 23 20 16 19
Svenska Handelsbanken 10 10 9 11
Banco 3 2,5 1,7 2
SkandiaBanken 1 1,8 1,4 2
Lansforsakringar Bank 2,0 1,6 1,6 2
Ovriga 4 7.1 20,3 4

Kalla: Svensk Fondstatistik

2.2 Forsékringsmarknaden

Forsdkringsverksamhet kan i huvudsak bedrivas inom ramen for tva
olika associationsformer, aktiebolag eller 6msesidigt forsakrings-
bolag. Forsdkringsrorelse kan ocksa bedrivas som s.k. understdds-
forening, vilket regleras i en sérskild lag (1972:262) om understdds-
foreningar. I detta sammanhang bortses dock fran dessa.

Marknaden kan delas in i tva delar, skadeforsékring och livforsak-
ring. Dessa bada verksamheter far inte bedrivas inom en och samma
juridiska person. Daremot kan juridiska personer som bedriver
respektive slag av verksamhet forekomma i samma koncern. Liv-
forsdkringar kan 1 sin tur delas upp 1 traditionell livforsékring och
fondforsdkringar. Livforsidkringsbranschen omfattas inte av denna
utredning varfor vi inte vidare behandlar denna. De skadeforsak-
ringar som vi i det foljande skall se ndrmare pé, hem- och villafor-
sakring, motorfordonsforsékring samt sjuk- och olycksfallsforsik-
ring, erbjuds av ett ganska stort antal forsdkringsbolag, men de
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fem storsta bolagen har tillsammans en klart dominerande stéllning
med omkring 80 procent av marknaden.

Forsakringar siljs genom olika kanaler beroende pa vilken typ eller
maélgrupp det ér frdga om. Forséljningen av foretagsforsidkringar
sker 1 stor omfattning, bade vad géller skade- och livforsakrings-
sidan, genom méaklare. Dar malgruppen utgors av privatpersoner
sker forsdljningen emellertid vanligen genom direkt- eller telefon-
forséljning, men dven pa konsumentsidan forekommer att forsak-
ringar séljs genom forsidkringsméklare.

Utvecklingstendenser

Omvérldsfaktorer av betydelse for forsédkringsbranschen ér bl.a.
globaliseringen och informationsteknikens utveckling. Internet &r
ett anviandbart medium for att marknadsfora bolagens tjanster och
for kommunikation mellan bolag och konsument. Andra viktiga
faktorer utgors av utvecklingen av brottsstatistiken, utvecklingen
av befolkningens aldersstruktur, lagstiftning, konjunkturer samt kli-
matfordndringar.

Aven forsikringsmarknaden har undergétt strukturfordndringar.

I allt storre utstrackning blir ocksé forsakringsbolagens verksamhet
gransoverskridande. Inte minst i det nordiska ndromréadet flyter
marknaderna samman, vilket bl.a. lett till samnordiska koncept
sasom Codans kop av Trygg-Hansa eller tillskapandet av Nordea-
koncernen. Tillskapandet av If skadeforsakring &r ett annat exempel
pa sammanslagningar for att bredda basen inom Norden.

For den fortsatta internationaliseringen ar det av stor betydelse att
EU-harmoniseringen fortsétter. EU har ett program for finansiella
tjédnster som omfattar 40 olika &tgérder som skall vara genomforda
senast 2005. En viktig frdga &r har harmoniseringen av skatteregler.

Under senare tid har 16nsamheten inom skadeforsdkringsomradet
forsamrats. Det giller savil rikstdckande som lokala forsakrings-
bolag. Riksbolagens samlade forluster uppgick 2000 till ca 13 mil-
jarder kronor. 1999 redovisade de en samlad vinst om knappt

9 miljarder kronor.
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Marknadsandelar*

I Sverige fanns det 1998 totalt 492 forsakringsbolag. Dessa kan
delas upp i 126 riksbolag (liv- och skadebolag), 340 lokala skade-
forsdkringsbolag (av vilka 31 kan betecknas som storre) och 26
utlandska skadeforsdkringsbolag. De forsdkringsbolag som tillhan-
dahaller den absolut storsta andelen av hér aktuella forsékringar till
konsumenter ar emellertid fa. Motorfordonsforsékringar svarar for
den storsta omséttningen men ocksa hem- och villaforsidkringarna
intar en framtrddande plats bland konsumentf6rsiakringarna. Mark-
nadsandelarna har forédndrats ganska lite under senare ar och de
variationer som forekommit beror i allt visentligt pa strukturella
forandringar.

Villa- och hemforsdkring

Bolagens skadekostnader for denna typ av forsékring har okat arli-
gen sedan 1994. For nirvarande avser den storsta delen av 6kningen
ersittningar for brander och vattenskador. De senaste arens Gver-
svamningskatastrofer har ocksa under vissa perioder lett till hoga
skadekostnader. Aven om forsikringsbolagen #r aterforsikrade kan
naturkatastrofer av detta slag pa sikt leda till hojda premier.
Anvindningen av de tidigare vanliga premierabatterna minskar.
Detta kan antas utgora en foljd av 6kande skadekostnader och stora
forluster. Saddana rabatter har dessutom inte alltid varit kopplade till
skaderisker utan snarare erbjudits av marknadsforingsskal.

4 Uppgifter i foljande avsnitt har i huvudsak hiamtats ur Svensk Forsikring, Arsbok 1999-
2001
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Tabell 2.7  Forsikringsbolagens andel av marknaden for
villa- och hemforsdkringar dren 1998 och 2000,

i procent

Forsakringsbolag | Marknadsandel 1998 Marknadsandel 2000

Sep. hem Villa/lhem Sep. hem Villa/hem
Folksam 49,8 26,8 50,0 28,2
Lf-gruppen 18,7 36,8 23,8 40,7
Trygg-Hansa 13,0 11,5 13,8 11.9
Skandia/If 11,5 14,5 10,9 14,3
Sofab-gruppen 0,7 2,6 0,9 45

Kalla: Svenska Forsékringsforeningen

De forandringar i marknadsandelarna som framgar av tabellen beror
huvudsakligen pa foretagsforvarv. Exempelvis gick Lansforsak-
ringar ihop med Wasa under 1998. Vid samgéendet hade Wasa en
marknadsandel om drygt 3 procent.

Antalet bolag som konkurrerar i detta marknadssegment forefaller
for nirvarande inte 6ka. Folksam har, genom den stora andelen
kollektiva avtal, en ledande stillning med ca hélften av marknaden
for hemforsidkringar. Lansforsdkringsbolagen har ddremot den
storsta marknadsandelen ndr det géller villaforsdkring, drygt

40 procent. Sammantaget har Folksam och lédnsforsikringsbolagen
en marknadsandel om ca 70 procent. Koncentrationen forsvérar
naturligtvis for nya aktorer att komma in pa marknaden, men det
gor ocksa det faktum att marknaden for nérvarande stagnerar.
Produktutvecklingen synes inte heller medfora nagra forédndringar
av betydelse.

Motorfordonsforsdkring

Vid slutet av 2000 fanns ca 7 miljoner motorfordon registrerade hos
Centrala bilregistret. Ca 5,6 miljoner fordon var vid samma tid i
trafik. Antalet personbilar under 2000 6kade med drygt 100 000.
Detta innebér en relativt mattlig tillvixt av marknaden. Antalet
direktimporterade bilar har ddremot okat kraftigt under senare ar.
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1999 direktimporterades ca 40 000 bilar och 2000 uppgick siffran
till ca 63 000.

Manga forsakringsbolag har hojt premierna fér motorfordonsfor-
sakringar under senare tid. Det genomsnittliga premieuttaget for
olika slag av fordonsforsakringar 6kade med 8,5 procent. Bran-
schen anser dock att ytterligare premiehdjningar ar nédvéandiga for
att en tillfredsstéllande 16nsamhet skall uppnas. Det sammantagna
resultatet for trafikforsdkringar forbéttrades 2000 i forhallande till
foregaende ar och gav ett 6verskott om 100 miljoner. Annan for-
donsforsikring én trafikforsékring gav emellertid ett underskott om
totalt 55 miljarder 2000. For 1999 redovisades ett samlat underskott
om 342 miljoner for dessa forsikringstyper.

Tabell 2.8  Marknadsandelar i procent 1999 och 2000,
hushéllens fordonsforsiikringar

Forsakringsbolag 1999 2000
Lf-gruppen 29,0 27,7
Folksam 21,7 22,9
Trygg-Hansa 12,7 14,3
If 10,4 10,3
Volvia 11,1 10,6
Dial 57 5,2
SalusAnsvar 2,5 2,7
Aktsam 3.1 2,7
Ovriga 3,8 3,7

Kaélla: Svenska forsikringsforeningen

Ocksa betrédffande fordonsforsékringar gors tariffsittningen mer
forfinad for att anpassa premien till riskerna. Detta har lett till att de
omfattande rabatter, som var vanliga tidigare, inte minst i samband
med att kunderna bytte bolag, forsvunnit alltmer. Forsdkringsbran-
schen har dock fatt vidkénnas att kunderna byter bolag oftare &n



32

forr. En orsak till detta kan vara att den nya tariffsattningen skapat
storre prisdifferenser 4n vad som tidigare var fallet.

2.3 Rittsregler och tillsyn

Allmént

Traditionellt har i alla l&nder foretag som bedriver finansiell verk-
samhet reglerats enligt speciell lagstiftning, dvs. det har funnits
speciella regler som gar utover vad som foljer av allmén associa-
tionsrittslig lagstiftning. De senaste 20 arens avregleringar har dock
inneburit att finansiella foretag sé langt som mojligt skall falla
under samma regler som andra foretag. Endast det som &r speciellt
skyddsvirt skall regleras i separat lagstiftning.

Tre skl brukar normalt anforas som motiv for sérreglering av
finansiella foretag. For det forsta dr det priméra syftet att sdkra
stabiliteten i det finansiella systemet. Det andra syftet ar att sdker-
stilla ett gott konsumentskydd. Detta motiv &r inte lika unikt for den
finansiella sektorn, men avtal i denna sektor har ofta stor ekono-
misk betydelse for den enskilde och dr dessutom ofta bade langsik-
tiga och komplexa. Sammantaget betyder det att den enskilde létt
kommer i ett férhandlings- och informationsméissigt underlige,
varfor specifika konsumentpolitiska dtgarder kan vara mer pakal-
lade hir d4n inom andra verksamheter. For det tredje nimns ofta som
ett mal med finansiella sérregleringar att man dnskar framja
effektiviteten. Ett effektivt finansiellt system ger allmént sett kon-
sumenterna béttre tjanster till 1agre priser. Det dr dven viktigt att
konstatera att Sverige &r bundet av ett antal internationella regler,
speciellt inom EU. Dessa sitter i vissa sammanhang granser for
lagstiftning och reglering.

Har foljer en kortfattad dversikt av lagar och tillsyn som berdr
information och konsumentskydd pa omradet. For ytterligare
information hénvisas till bl.a. ”Finansiella tjanster fran ett konsu-
mentperspektiv”, delrapport frin Konsumentpolitiska kommittén
2000, Sthim 1999 samt SOU 2000:1 “Finanssektorns framtid”.
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Allménna konsumentskyddslagar

Marknadsforingslagen (1995:450) star i 6verensstimmelse med
ett EG-direktiv om vilseledande reklam. Den innehéller regler om
vad en nédringsidkare skall iaktta vid marknadsforing av varor och
tjanster. Det finns i lagen en generalklausul med allmédnna krav pa
marknadsforing och att information av sérskild betydelse skall 1am-
nas. | 5-13a paragraferna regleras ndrmare vilka krav som stélls pa
marknadsforingen.

Lagen (1994:1512) om avtalsvillkor i konsumentforhillanden
tillkom for att inforliva EG-direktivet om oskéliga villkor i konsu-
mentavtal med svensk rétt. En nyhet var, till skillnad fran vad som
géllde tidigare, att lagen dven omfattar avtalsvillkor pa det finansi-
ella omradet. En annan nyhet var att lagen innehéller civilrattsliga
bestimmelser.

Prisinformationslagen (1991:601) bygger pa uppfattningen att
priset dr den viktigaste enskilda faktorn vid konsumtionsval varfor
en god prisinformation &r angeldgen fran konsumentsynpunkt.
Lagen giller en detaljists marknadsforing gentemot konsument.

I lagens 3 § anges att sirskilda foreskrifter om information till kon-
sumenter finns i Konsumentkreditlagen (1992:830), Konsument-
forsakringslagen (1980:38), Valutavixlingslagen (1996:1006)
och lagen (1999:268) om betalningséverforingar inom Europe-
iska samarbetsomradet. I dessa lagar finns sérskilda bestimmelser
angdende effektiv rinta, kreditkostnad och kontantpris, premier och
andra forsékringsvillkor samt vixelkurser, avgifter och om infor-
mation till kunderna.

Skuldsaneringslagen (1994:334) ger en mdjlighet for en enskild
person att under vissa specifika omsténdigheter helt eller delvis
befrias fran betalningsansvaret for sina skulder.

Lagstiftning pa det finansiella tjdnsteomradet

Bankrorelselagen (1987:617) lagen innehéller bestimmelser om
den rorelse som en bank far driva och vissa andra bestimmelser om
bankverksamheten, bl.a. finns bestimmelser om kreditgivning, ska-
destand och tillsyn. 1996 skedde vissa dndringar i lagen som syftar
till att stiarka konkurrensen pa bankmarknaden. De nya bestimmel-
serna ger bankerna bl.a. utvidgade méjligheter att tillhandahalla
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banktjénster genom ombud och att vissa naringsforetag far ta emot
en viss inlaning (forkopsmedel) fran allménheten. Sparbankernas
och medlemsbankernas verksamhet regleras genom Sparbankslag
(1987:619) respektive Lag (1995:1570) om medlemsbanker.
Genom Lagen om finansieringsverksamhet (1992:1610) regleras
verksamheten hos finansbolag, bostadsinstitut och 6vriga kredit-
institut.

I Lag (1990:1114) om virdepappersfonder som bygger pa ett
EG-direktiv (85/611/EEG), finns bl.a. bestimmelser som har till
syfte att sdkerstélla att andelsdgarna far information om bl.a. vilka
kostnader ett fondbolag tar ut. Lagen hinvisar vidare till de fond-
bestimmelser som skall finnas for varje fond och av vilka det skall
framga grunderna for berdkning av de ersittningar som erldggs av
fonden. Aven de avgifter som tas ut for forsiljning, forvaltning och
inldsen av andelar skall anges. Syftet med regleringen &r att de
totala kostnaderna for placering for den enskilde placeraren skall
framga pa ett klart och lattfattligt sdtt och att kostnaderna skall
kunna jédmforas mellan olika fonder. Lagregleringen kompletteras
av foreskrifter som meddelats av Finansinspektionen (FFFS
1997:11)

Lagen (1991:981) om virdepappersrorelse som reglerar verk-
samhet som bestéar i att yrkesmaéssigt tillhandahélla tjdnster som
handel med och férmedling av, finansiella instrument. Lagen inne-
haller bl.a. bestimmelser om etiska fragor for vardepappersinstitut.
Institutet skall bedriva verksamheten sé att allmdnhetens fortroende
for vardepappersmarknaden uppritthalls och enskildas kapitalinsat-
ser inte otillborligt &ventyras samt 1 dvrigt sa att rorelsen i kan anses
vara sund. Institutet skall ldmna tillracklig information om sédana
omstdndigheter som dr vésentliga.

Lagen (1995:1571) om inséttargaranti innehaller bestimmelser
om garanti — upp till 250 000 kronor per insdttare och bank - for
sparade medel hos banker och vissa virdepappersforetag dar insétt-
ningar kan goras pa konto. Lagen (1999:158) om investerarskydd
innehéller bestimmelser om skydd for investerares finansiella
instrument och likvida medel som handhas av virdepappersinstitut i
samband med tjdnster som instituten utfér. En investerare ersitts
med sammanlagt hogst 250 000 kronor for varje virdepappers-
institut.
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Forsdkringsrorelselagen (1982:713) foreskriver en omfattande
myndighetskontroll 6ver forsékringsvédsendet som kommer till
uttryck i krav pa koncession och tillsyn, i forsta hand av finans-
inspektionen. Kontrollen avser att sékerstilla forsdakringsrorelsens
soliditet och konsumentskydd. Omfattande férdndringar har skett
efter 1 januari 2000, vilket innebér en modernisering av rorelse-
reglerna och en renodling av tillsynen. Forédndringarna syftar till att
underlitta produktutveckling och konkurrens samt till att ge for-
sakringstagarna ett 6kat skydd genom bl.a. bittre information och
en tydligare gransdragning mellan aktiedgarnas och forsakrings-
tagarnas kapital.

Lagen (1989:508) om forsikringsméklare bestar av naringsrétts-
liga och civilrittsliga regler som skall tillampas pa juridiska och
fysiska personer som yrkesmaissigt formedlar direktforsakringar
frén olika forsékringsgivare.

Skadeforsidkring for konsumenter regleras i Konsumentforsik-
ringslagen (1980:38) KFL. KFL giller for forsdkringar som teck-
nas av konsumenter och omfattar hem- och villa foérsékring, fritids-
husforsikring, reseforsékring, trafikforsékring eller annan motor-
fordonsforsakring och batforsakring. Lagen innehaller viktiga
bestimmelser bl.a. om den information som ett bolag skall ge om
premier och andra villkor innan en forsékring tecknas, under for-
sdkringstiden och i samband med en skadereglering. Gruppforséak-
ring regleras i huvudsak i Forsdakringsavtalslagen (1927:77) som
saknar sdrregler for konsumentfoérhallanden. Kollektivavtalsgrun-
dad forsdkring regleras endast i forsékringsavtalslagen.

Tillsyn m.m.

Finansinspektionen dr den centrala forvaltningsmyndigheten for
tillsynen 6ver den finansiella sektorn. Overgripande mal for
inspektionen &r att sdkerstilla stabilitet och effektivitet samt verka
for ett gott konsumentskydd i vid bemérkelse. Genom finansiella
analyser skall inspektionen folja utvecklingen pa de finansiella
marknaderna, fanga upp utvecklingstendenser samt bedoma effekt-
erna av viktiga fordndringar. Den operativa tillsynen syftar till att
folja upp risker och kontrollsystem i instituten samt att Gvervaka att
instituten foljer lagar, forordningar och andra regler.
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Konkurrensverket har till uppgift att verka for en effektiv konkur-
rens i privat och offentlig verksamhet till nytta for konsumenterna.
Detta sker bl.a. genom tillimpning av konkurrenslagen (1993:20)
samt artiklarna 81 och 82 i EG-fordraget. Lagen liksom ndmnda
artiklar innehaller tva forbud, ett mot konkurrensbegrinsande sam-
arbete mellan foretag och ett mot missbruk av dominerande still-
ning. Verket provar ocksa foretagskoncentrationer. I verkets upp-
gifter ingar dven att 1dmna forslag till regelédndringar och andra
atgarder for att undanrdja hinder mot en effektiv konkurrens.

Konsumentverket/Konsumentombudsmannen (KO) har till uppgift
att ta tillvara konsumenternas intressen och har som 6vergripande
maél bl.a. att ge hushéllen goda mojligheter att utnyttja sina ekono-
miska och andra resurser effektivt och att ge konsumenterna en
stark stéllning p4 marknaden. Det sker genom forskning, utred-
ningar, marknadsinformation, utbildningsinsatser m.m. KO bevakar
avtalsvillkor och marknadsforing p4 omradet och for talan i
marknadsdomstolen.

Betraffande marknadsforing, information samt institutens rutiner och
agerande gentemot enskilda konsumenter har Finansinspektionens
och Konsumentverkets arbetsuppgifter ett ndra samband. Myndig-
heterna har darfor triaffat ett samarbetsavtal dir det ndrmare anges hur
samarbetet skall fungera och hur fordelningen av arbetsuppgifter
mellan myndigheternas skall vara betrdffande konsumentskyddet vid
finansiella tjdnster.
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3 Inventering av hindrande faktorer

Hinder for konsumentrorlighet kan ta sig ménga former. Nedan
foljer en redogdrelse for nagra foreteelser som kan tdnkas péverka
rorligheten for konsumenter inom den finansiella sektorn. Fram-
stdllningen gor inte ansprak pé att vara uttommande utan utgdr
endast exempel pa foreteelser som framkommit vid en inventering
av berérda myndigheters och konsumentorganisationers erfaren-
heter av kontakter med konsumenter.

3.1  Tjansternas natur

Finansiella tjénster sdsom bank- och forsdkringstjénster ar speciella
pa flera satt. Tjédnsterna har inte sdllan stor betydelse for samhaéllet
som helhet, for foretagen och for konsumenterna. Darfor stélls
ocksa sérskilda krav pé de finansiella aktorernas verksamhet.
Intresset av stabilitet och sékerhet i sektorn har ocksa tagits tillvara
i den lagstiftning som reglerar olika finansiella tjanster. Man kan
anta att detta behov dven kommer till uttryck genom att konsumen-
terna sjélva stéller sérskilt hoga krav pa fortroende for de foretag
som skall leverera tjdnsterna.

Bank- och forsakringstjanster dr ocksa i manga fall ganska lang-
siktiga. Kanske kan man likna tjénsterna vid sédllankdpsvaror.
Kunderna stills inte infor aterkommande valsituationer mellan olika
leverantdrer till skillnad fran vad som géller vid t.ex. kop av for-
brukningsvaror. Tvért om gor kunden ett val som sedan foljer
honom sé ldnge han inte gor ett nytt aktivt val att anlita en annan
leverantdr. I vissa fall har kunden ocksa sméa majligheter att vilja
bort tjdnster sdsom t.ex. betalningstjanster och fordonsforsakringar.
Sa lange kunden inte anser sig ha tillracklig anledning att prova
nagon annan leverantdr kommer kunden att vara sin ursprungliga
leverantor trogen.

Finansiella tjénster 4r sdllan homogena. Tjénsterna kan vara kom-
plext sammansatta utifran ett antal villkor och ingé i ett antal olika
produktpaket. Att en hundralapp kan kosta olika mycket beroende
pa en rad omsténdigheter och att afférsrisken kan vara helt avgor-
ande for tjénstens pris kan vara nog s svért att forsta. Nir dven den
mer insatte konsumenten kan férmodas ha svart att beskriva de
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tjénster han faktiskt anvéinder och hur mycket de kostar var for sig
blir situationen &n mer komplex.>

De finansiella tjdnsterna har en karaktir som knappast gynnar ror-
ligheten. Tjénsternas komplexitet kan gora det svért for konsumen-
ten att fa tillrdcklig kunskap for att kunna forsta och paverka sin
situation. Bristen pa kunskap gor det ocksa svarare for konsumen-
ten att jimfora olika leverantorers produkter sinsemellan och dér-
med att byta leverantor.

3.2  Transparens, korssubventionering, paketering,
float m.m.

I ekonomisk teori dr omstéllningskostnader ett samlingsbegrepp for
faktorer som forsvéarar konsumenternas byte av leverantor. Det &r
kostnader i ett brett perspektiv som pé olika sétt utgdr motvikt till
de vinster kunden skulle ha av att byta leverantér. Exempel pa detta
ar langsiktiga kontrakt, intrddesavgifter eller att kunderna gar miste
om olika fordelar sésom bonus om man byter leverantor. Kostnader
kan ocksé uppkomma dé kunder samlar in information om priser
eller villkor for olika tjanster. Om det ar férenat med betydande
svarigheter att jimfora olika foretags priser och villkor minskar
kundens benégenhet att utnyttja fordelaktiga villkor hos andra
foretag.

Inte minst inom det kundsegment pa bankmarknaden déar konsu-
menterna befinner sig ar prisséttningen komplicerad. Detta bekraf-
tas ocksa av flera utredningar och rapporter som pekat just pa pro-
blemen med att gora prisjamforelser pa bank- och forsdakringsom-
radet. Det har ocksa antagits att konsumenten har svart att orientera
sig om prisbildningen pa marknaden och att informationsbehovet
darfor ar sédrskilt stort avseende dessa tjdnster.® Bl.a. av denna
anledning pekade Finansmarknadsutredningen 1i sitt betdnkande
Finanssektorns framtid (SOU 2000:11) pa det 6nskvérda i en
utveckling pa bankmarknaden mot att priset pa vissa tjanster gors
mer kostnadsrelaterade och att bankerna tar storre hénsyn till risk i

5Sebla. Konsumentpolitiska kommittén 2000, Konsumentverket, Finansiella tjanster fran
ett konsumentperspektiv (1998:16)

6 Se bla. F1, Betaltjanster och Kundrorlighet (1998:2), s. 44 m.1l. och FI, Bankernas
betaltjanster — avgifter och information (1999:3), s. 16
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sin prisséttning. Konkurrensverket delade denna uppfattning 1 sitt
remissvar.

Bankernas verksamhet finansieras till stor del av skillnader mellan
inléningsrédnta och utldningsrénta och den s.k. floaten. Banktjénst-
erna paketeras ocksé ofta tillsammans i tjanstepaket med olika
former av rabatter. Det dr vanligt att vissa tjanster far finansiera
andra och vice versa. Dirtill finns ofta ett visst for kunden indivi-
duellt forhandlingsutrymme avseende avgifter och/eller rantor.
Denna prissittning medfor att priset for flera tjénster blir oklart for
kunden. I vart fall forsvarar det hans méjligheter att forsta prissatt-
ningen och kunna paverka vad banktjinsten kostar. Rabatter och
forhandlingsutrymmen kan ocksé nyttjas att premiera, lojala kunder
och kan spelas ut nir kunden overvéger att byta leverantor. Detta
gor det ocksa svarare och dyrare for en konsument som har enstaka
engagemang i banken att vélja tjdnster efter funktion och pris. I en
rapport fran Nordiska Ministerrddet ”Produktpakker i det nordiske
finansmarkedet” (TemaNord 2001:557) redovisas inlasningseffek-
ter som minskar konkurrensen och valmgjligheterna.

Ett sdrskilt problem nér verksamhet finansieras genom float dr att
bankerna tjdnar pengar under den tid de férfogar 6ver betalningar
vilket skapar incitament att fordrdja betalningarna langre &n vad
som &r nodvéndigt.

Konkurrensverket har i sitt yttrande 6ver betdnkandet Finanssek-
torns framtid podngterat att man inte skall ha orealistiska forvént-
ningar pa aktdrerna att sjélva astadkomma 6nskvéarda forandringar.
Att sampaketera tjdnster, korssubventionera, anvénda individuellt
anpassade rabatter och férhandlingsutrymmen éar ett logiskt bete-
ende bland aktorer som har en stark position pd marknaden. Bete-
endet gynnar de storre redan etablerade aktdrerna pa sa vis att det
motverkar konsumenternas forstaelse for produkterna och prissétt-
ningen pa marknaden. Detta forsvarar och komplicerar prisjdm-
forelser och minskar naturligtvis risken for att forlora kunder till
konkurrenter. Beteendet dr ocksa logiskt for de stora aktdrerna
eftersom det kan knyta kunder till féretaget d&ven pa omraden dir
man annars riskerar att mista kunder. P4 detta sétt kan leverantoéren
utnyttja t.ex. bindningstider pa lan for att knyta kunden till leve-
rantdren dven vad géller hans behov av andra banktjanster.

Produktutvecklingen gér snabbt pa det finansiella omradet. Konsu-
menten har i allt mindre utstrickning kontakt med bankpersonal i
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samband med kop av bank- eller forsdkringstjénster. Detta stdller
stora krav pa information om produktens tjansteinnehall, forsak-
ringsvillkor och, inte minst pris.

Enligt prisinformationslagen (1991:601) skall prisuppgift alltid
lamnas nér en néringsidkare marknadsfor bestdmda varor eller
tjanster. Nér det giller hur prisinformationen om finansiella tjanster
narmare skall utformas finns det enligt Konsumentpolitiska kom-
mitténs beddmning behov av riktlinjer frén tillsynsmyndigheterna.
I juni 2001 beslutade regeringen om kommittédirektiv

(Dir 2000:51) avseende en 6versyn av prisinformationslagen. En
sarskild utredare har tillkallats for att analysera behovet av en ut-
vidgning av lagens tillimpning pé olika omraden, dér konsument-
skyddande regler framstar som sérskilt angeldgna. Marknaden for
finansiella tjinster nAmns som ett exempel pa sddana omraden.

3.3  Samarbeten om infrastruktur

P& manga marknader ér tilltréddet till infrastrukturen och villkoren
for detta av avgorande betydelse for att konkurrensen skall fungera
vil, sa ockséd pa bankmarknaden. Sa lange marknadsaktorerna &r
nagotsénir jaimnbdrdiga har de ofta incitament att samarbeta om
infrastrukturen pa lika villkor och det dr déarfor knappast forvanande
att de storre bankerna samarbetar om t.ex. betalningssystem och
clearingsystem. Sddana samarbeten kan emellertid ge upphov till
flera problem. Ett typiskt problem &r att de genererar en gemensam
kostnadsbas for 4garna. Mellan jamnbordiga aktorer finns det ocksa
typiskt sett ett incitamentet att hoja priset for systemen for att
minska utrymmet for konkurrens pa de efterféljande marknaderna.

Ett annat typiskt problem ar de etableringshinder dessa system kan
ge upphov till. Eftersom det ar forenat med betydande kostnader att
etablera alternativa system ar tillgdngen till de existerande systemen
avgorande for dem som vill utmana systemens édgare pa bankmark-
naden. Av hansyn till konkurrensreglerna kan man darfér knappast
utforma dessa samarbeten pé ett sétt som utestdnger konkurrenter.
Problemet ér snarare att systemens dgare typiskt sett har ett eko-
nomiskt incitament av att prissatta tilltradet till systemen pa ett sétt
som ger de mindre aktoérerna konkurrensnackdelar pa de efterfol-
jande marknaderna.
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De infrastrukturella problem som beskrivits dr kanske inte i forsta
hand ett hinder for rorligheten pa4 marknaden. De fortjénar énda att
omnidmnas eftersom dgarnas kontroll Gver t.ex. betalningssystem
kan utnyttjas for att begrénsa rorligheten inom andra tjdnsteseg-
ment. Flera nischbanker har klagat hos Konkurrensverket pa att
villkoren for tilltrade till betalsystem gynnat de stora bankerna
framfor nischbankerna. Brytpunkten for systemens rabattskalor har
nidmligen ibland placerats sa att det endast &r systemets dgare, de
fyra storbankerna, som kunnat uppna volymrabatter. Enligt nisch-
aktorerna ger det systemens dgare fordelar som kan utnyttjas for att
knyta kunder till sig inom andra tjanstesegment, t.ex. genom kors-
subventionering och/eller produktpaketering.

3.4  Kostnader for fortida inlosen av lan

Krediter kan tecknas till fast eller rorlig ranta. Konsumenten véljer
sjdlv vilken bindningstid han vill ha pa sina l&n och kan kombinera
fast och rorlig rdnta samt olika bindningstider. Till syfte och natur
ar bindningstiderna i och for sig inldsande och begréansar séledes
konsumenternas rorlighet pa boldnemarknaden. Utifran uppgifter
frén kreditgivare dr det ungefér hélften av kunderna i dag som har
bostadsldn med kortare bindningstid dn tre manader. Ungefér tva av
fem har bundit sitt 1&n i tva ar eller mer. Av dessa har cirka 20-30
procent bundit sina lan lingre dn fem &r.”

Fordelen med fast rénta &r att lantagaren vet exakt vad han kommer
att betala for lnet i ranta under bindningstiden. Ett rorligt lan foljer
marknadsréntans upp och nedgéng. Den fasta réntan kan liknas vid
en sorts forsikring dér lantagaren kan skydda sig fran réntehdj-
ningar mot att han avsdger sig fordelarna av eventuella rantesank-
ningar. For den minskade risken kan l&ntagaren ocksa fa betala en
nagot hogre rinta ju ldngre bindningstiden ar. Skillnaden i rédnta
mellan rorliga 1an och 1an till olika bindningstider paverkas av hur
marknaden och kreditinstituten bedomer att rdntan kommer att
utvecklas i framtiden.

Tidigare hade konsumenten inte ritt att 16sa sina 1an i fortid. Bind-
ningen var saledes absolut. Sedan 1993 giller dock att kunden kan

7 Uppgifterna ar himtade fran SBAB:s och Nordbankens hemsidor
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16sa sina bundna 1an innan lanets bindningstid gatt ut.® I sddana fall
far kunden betala en rénteskillnadserséttning som kompensation for
langivarens forlust i forhallande till langivarens upplaning for den
specifika krediten. Erséttningen &r avdragsgill sdsom rénteutgift.
Finansinspektionen och Konsumentverket 6vervakar att kreditin-
stituten tar ut avgiften pa ratt satt.

Rénteskillnadserséttningen till trots kan fortida inlosen vara en 16n-
sam affar for lantagaren inte minst i tider med fallande réntor. Att
flytta sina krediter till en annan langivare &r i praktiken ocksa enkelt
och okomplicerat eftersom den nya langivaren vanligen ombesorjer
de praktiska detaljerna. Det &r dock inte enkelt att sjélv bilda sig en
uppfattning om hur mycket som skall erldggas i det enskilda fallet
och, dven om bytet 16nar sig, kan erséttningen uppga till betydande
belopp.

Ett tillskjutande problem for rorligheten pa bolén ér att kreditgivare
inte séllan kopplar villkoren for krediter till andra banktjdnster.
Saledes maste lantagaren ocksa ta hénsyn till hur bytet av kredit-
givare paverkar hans position hos sin gamla kreditgivare nér det
géller ovriga banktjanster. Det kan ocksé vara sa att en eventuell ny
kreditgivare kriaver att kunden flyttar alla sina banktjanster for att
bevilja l&n. Dessa omsténdigheter kan paverka konsumentens vilja
att flytta sina lan men det kan ocksa gora det svart att verblicka
hur ett byte kommer att paverka kundens ekonomi som helhet.

3.5 Pantbrev

I jordabalkens kapitel 6 finns bestimmelser om pantrétt i fast egen-
dom. Agaren till en fastighet som vill upplata pantritt i fastigheten
som sé@kerhet for 1an har ratt att hos inskrivningsmyndigheten fa
inskrivning i fastigheten av ett visst belopp. Beviset om saddan
inteckning kallas pantbrev och det utfardas antingen i skriftlig form
eller genom registrering i pantbrevsregistret.

Pantritt upplates genom att fastighetsdgaren 6verlamnar pantbrevet
som pant for lan. Om en pant &r storre 4n skulden uppkommer ett
overhypotek. Ett 6verhypotek uppstar t.ex. nér lantagaren gjort
amorteringar pa det 1an som panten utgor sakerhet for.

8 §§ 20-24 Konsumentkreditlagen (1992:830)
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Ett 6verhypotek ldmnas inte tillbaka till lantagaren men kan
anvéndas som sikerhet for en annan skuld t.ex. for 1&n med
pantbrev som har samre ritt, dvs. dr mindre sidkra. Ett 4garhypotek
ar den del av panten som inte &r ianspraktagen for lan.

Villkoren for pantséttningen kan variera mellan bankerna men det
ar inte ovanligt att de dr formulerade sé att panten dven skall utgora
sdkerhet for andra 1an pa fastigheten, som lantagaren har eller
kommer att ha hos kreditgivaren. Villkor av denna typ kan leda till
att lantagaren maste 16sa alla 1an pa fastigheten for att fa loss ett
pantbrev. I dessa fall spelar det alltsa ingen roll om lantagaren helt
amorterat ned flera lan pa fastigheten om det fortfarande &terstar
nagot lan. I sddana fall ar det kreditgivaren sjélv som avgdr vilka
krediter som forst maste 16sas innan ett visst pantbrev lamnas ut.
Om kreditgivaren inte tillater det kan lantagaren alltsé inte utnyttja
ens en del av ett annars betydande dverhypotek for lan hos nagon
annan kreditgivare.

Andrahandspantsattningar och korsvis pantsittning minskar kredit-
risken vilket bor leda till béttre villkor for lantagaren. Det beskrivna
forhéllandet utgor emellertid ett hinder for konsumentens rorlighet
och mojlighet att utnyttja ett eventuellt Gverhypotek hos andra
langivare som erbjuder bittre villkor. Med grund i den korsvisa
pantsittningen kan kreditgivaren forhindra att andra &n han sjilv
meddelar nya lan med fastigheten som sidkerhet. Detta géller dven
om ett betydande Gverhypotek uppstatt. Om langivaren dnda lamnar
tillbaka en pant kan han vélja en med sdamre ritt, exempelvis avsedd
for topplén, dven om lantagaren redan har 16st eller &mnar anvidnda
panten for att 16sa bottenlanet. I dessa fall kan den nya kreditgiva-
ren naturligtvis inte konkurrera med den gamla kreditgivaren om
rantevillkoren eftersom de olika sékerheterna medfor sé olika ris-
ker.

3.6 Internet

Internet har haft stor betydelse for utvecklingen pa manga svenska
marknader och kanske sérskilt for den finansiella sektorn. For kon-
sumenterna har Internet medfort manga férdelar. Den 6kade till-
gingligheten ar en av de viktigaste effekterna. Genom den nya tek-
niken kan konsumenter léttare fa tillgang till information om bade
tjdnster och leverantorer dn tidigare. Eftersom det dr forenat med
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betydande investeringar att etablera ett rikstickande kontorsnét har
Internet ocksa varit nddvéndigt for manga nya mindre aktorer.

Ny teknik har effektiviserat ménga finansiella sektorer. Aven Inter-
net som sadant har medfort effektivitetsvinster. Att kunna erbjuda
tjénster och information via Internet &r oftast mer kostnadseffektivt
for leverantdren An om kunden besdker ett kontor. Aven de banker
som har ett rikstickande kontorsnét finns darfor narvarande pa
Internet med avancerade hemsidor. Via dessa kan konsumenterna i
de flesta fall skota alla sina bankkontakter och sjdlva utféra manga
av sina bankdrenden. Att kunna erbjuda en bra Internettjanst har
blivit ett viktigt konkurrensmedel for bankerna. Det dr dock oklart
vilket virde Internetservicen har i forhallande till att utrétta drenden
1 ett bankkontor.

En av fordelarna med att gora sina banktjénster via Internet ar att
kunden far en Gverblick 6ver hela sin tjansteportfolj. Nar kunden
loggar in finns alla de tjdnster han anvander lattillgangligt och over-
skadligt, ofta kompletterat med séval individuell som allmén infor-
mation om tjansterna. Nér det géller de finansiella tjénster som i
dag formedlas t.ex. via aktiemédklare eller fondméklare kan kunden i
vissa fall fa 6verblick 6ver hela sin portfdlj av vissa typer av inves-
teringar. Ser vi pa de fondmaiklare som finns representerade via
Internet bygger flera pa 16sningar dér kunden har &versikt over hela
sitt fondinnehav, oavsett vilka fondbolag som forvaltar innehavet.

Det finns dock dnnu inte ndgon 16sning som medger kunden att ha
tillgéng till hela sin portfo]j av banktjénster via en och samma
webbplats ndr han anvédnder tjanster i mer d4n en bank. Nér kunden
saledes flyttar vissa tjanster till en annan bank gar han miste om den
overskadlighet som han skulle haft om han hade alla sina tjdnster i
en och samma bank. De kunder som vill anvidnda de leverantorer
som bést passar kunden for varje enskild tjanst far sdledes logga in
pa flera olika bankers hemsidor. Detta kan i sig verka avskrackande
for kunden men det medfor ocksé konkreta omstéllningskostnader
ndr kunden bl.a. maste ldra sig strukturen och sidkerhetslosningarna
for flera olika Internetldsningar. Inte minst att inférskaffa olika
bankers sékerhetslosningar, sdsom koder, kodkort, dosor m.m, kan
vara forknippat med kostnader for kunden. Nér bankerna dven tar
betalt for sin Internettjanst dubbleras eller flerdubblas dessutom
kundens kostnader for Internettjénsterna.
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3.7  Forsdkringsavtalstider

Ett flertal finansiella tjénster &r utpréglat langsiktiga till sin natur.
Detta &r sérskilt tydligt p& forsidkringssidan dér forsékringarna ar ett
”sparande” infor framtida oférutsedda utgifter. Forsdkringspremien
skall motsvara prognostiserade kostnader for skadereglering. Dértill
kommer ett tilligg som utgors av framfor allt kostnader for att sélja
och administrera forsakringen. Inom premien finns ocksé en risk-
marginal for 6kade skador och i forekommande fall, en vinst.

Forséljningskostnaderna &r i méngt och mycket engangskostnader
varfor premien minskar ju langre tidsperiod kostnaderna kan slas ut
under. Grunden for en bunden avtalstid i forsdkringssammanhang
kan ocksé vara forsdkringskollektivets eget intresse av stabilitet och
avkastning pa sé sétt att den skall garantera att det finns tillrdckliga
medel att ersitta de skador som forsidkringen skyddar. Vid en om-
fattande rorlighet bland forsikringstagarna skulle det kunna upp-
komma situationer nir skadeanspraken overstiger forsékringskoll-
ektivets tillgangar. Denna fara uppstar egentligen bara om ett bety-
dande utfléde av kunder inte uppvigs av ett inflode av kunder.

Livforsikringssidan kan tjina som exempel. Aven om det inte
langre finns nagot legalt hinder for att inféra flyttratt pa pensions-
forsakringar har forsdkringstagarna hittills haft begransade mojlig-
heter att flytta sitt pensionssparande. Skélen till att en obligatorisk
flyttrétt inte inforts ar i huvudsak, dels att det kan vara ett ingrepp i
avtalsfriheten, dels att den kan komma att paverka kollektivets
avkastning. Dessa argument skall dock stéllas mot den allvarligt
hdmmande effekt nuvarande reglering har pé rorligheten och dér-
med konkurrensen. Konkurrensverket har vid upprepade tillfallen
uttalat sitt stod for att infora en tvingande flyttritt i lagstiftningen.

Enligt konsumentforsékringslagen (1980:38) far som huvudregel
avtalstiden for skadeforsdkringar till konsumenter inte verstiga ett
ar. Tidigare forekom att konsumentforsakringar kunde 16pa pa fem
eller tio ar. Den ettariga begrédnsningen motiverades bl.a. av hansyn
till behovet av konkurrens. Forsikringsrattskommittén (SOU
1997:84) menade dock att man borde kunna rdkna med kortare
avtalstider i praxis.? I praktiken 16per emellertid de flesta konsu-
mentforsidkringar pa den maximala avtalstiden - ett ar. Att en bind-

9 SOU 1997:84 s. 131
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ningstid har bedomts kunna accepterats har motiverats av att kon-
sumenten 4 sin sida dr skyddad mot premiehdjningar och villkors-
andringar under avtalstiden.

Under forsikringsavtalets 10ptid har kunden begréansade mdjligheter
att gora spontana byten och svara pa tillfilliga erbjudanden frén
andra bolag. Det kan i sin tur leda till att forsdkringsbolagen mins-
kar anvindandet av erbjudanden for att locka kunder. De kunder
som forsoker svara pa erbjudanden men hindras genom bindnings-
tiden kan dessutom bli mindre engagerade i sin forsékringssituation.

3.8  Den finansiella lagstiftningen

Finanssektorn i Sverige har genomgatt stora forandringar pa senare
tid. Regeléndringar har inneburit en 6kad frihet for instituten sévitt
avser verksamhetens bedrivande vilket i kombination med den
snabba tekniska utvecklingen har minskat skillnaderna mellan tra-
ditionella typer av finansiella institut. Nér det géller langsiktigt
sparande finns t.ex. en tydlig tendens till integration mellan bank-
och livforsdkringsprodukter.

Branschglidningen har lett till att flera tjdnster dn tidigare ar utbyt-
bara for manga, dvs. konsumenter anser att de fyller samma behov.
Att tjansterna, kanske av tradition, behandlas olika skatteméassigt
och nér det giller andra regler, kan styra kundens val. En samlad
reglering fokuserad pé de finansiella tjénsterna skulle vara positiv
frén konkurrenssynpunkt d& den skulle behandla aktdérer som erbju-
der likartade tjanster pa ett konkurrensneutralt sétt. Detta skulle
leda till att kunden upplever ett 6kat antal alternativ, vilket skulle
vara dgnat 6ka konsumentens valfrihet.

Ett samlat finansiellt regelverk med utgangspunkt i ett funktionellt
angreppssitt kan ocksa vara dgnat att underlédtta konsumentens
beslutssituation. For nagra kunder fyller sékert viardepappersfonder,
kapitalforsékringar, IPS, PPM-fonder och traditionella livforsak-
ringar i princip samma behov. Att behova skilja mellan alla dessa
tjénster for att de lyder under olika regelverk eller skatteregler kan
forsvara for konsumenten och dédrmed begrédnsa rorligheten pa
marknaden.
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3.9  Skatteregler och reavinstbeskattning

Att skillnader i beskattning, olika finansiella tjdnster emellan, kan
komplicera konsumentens situation har redan berorts. Skatteregler
kan dock dven paverka kundens situation pa andra sitt. Ett exempel
frén det finansiella omradet &r momslagstiftningen som ger frista-
ende skadereglerare en konkurrensnackdel i forhallande till mot-
svarande verksamhet hos forsakringsbolagen sjdlva. Den fristdende
skaderegleringen har stor betydelse for utlandska forsakringsbolags
mdjligheter att verka i Sverige och ddrmed deras formaga att er-
bjuda forsakringar till svenska konsumenter.

Mest betydelsefull for rorligheten pa den finansiella marknaden &r
reglerna om realisationsvinst. Konkurrensverket har tidigare i flera
sammanhang pekat pa de inlasningseffekter som reglerna om rea-
lisationsvinstbeskattning far pa fondmarknaden. En kund som
sparat i en fond skall erldgga skatt pd den vinst som uppkommit i
fonden under spartiden nér kunden byter fond. Eftersom skatten
paverkar det belopp konsumenten har kvar att placera maste den
som funderar pa att byta fond fa en avsevirt battre avkastning i den
nya fonden for att ett byte skall 16na sig. Detta kan medfora att
fondsparare tvekar eller avstar fran att byta fond och fondbolag
dven da det gér att erhalla battre villkor pa annat hall.

I praktiken borde effekten av reavinstbeskattningen kanske inte vara
sa stor. De medel som skall avsiittas till skatt maste ju dndé erldggas
forr eller senare. Genom att vélja en fond med l4gre avgifter kan
kunden ocksa i manga fall uppviga det hogre avkastningskrav som
behovs for att motivera bytet. Det finns dnda tydliga skillnader i
konsumentens beteenden mellan innehav av fondandelar och ny-
tecknande. Medan de stora bankkoncernernas fondbolag har en
mycket stark stéllning sévitt avser stocken av fondsparande &r
marknaden mer fragmenterad vad géller nytecknandet. Det finns
ocksa en klar skillnad mellan hur konsumenten beter sig i sitt
direkta fondsparande och hur han agerar nér han kan flytta innehav
utan att utldsa beskattning, t.ex. i fondforsakringar respektive IPS.
Man bor darfor inte underskatta de inlasande effekter som just rea-
lisationsvinstbeskattningen ger pa fondmarknaden, oavsett om
dessa dr mer psykologiska &n faktiska.

En 6kad rorlighet skulle inte bara leda till en minskad koncentration
och en 6kad konkurrens pa en annars koncentrerad marknad.
Bankmarknaden dr ocksé starkt vertikalt integrerad. De som fran
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borjan investerat i fonder har ofta gjort det i fonder som tillhanda-
halls av de fondbolag som ingér i den bankkoncern konsumenten
anlitat for sina 6vriga banktjanster. En inldsning gynnar saledes de
traditionella aktorerna pa bekostnad av nya banker. Genom bind-
ningar och helkundsengagemang forstérks de traditionella aktorer-
nas fordel ytterligare. En 6kad rérlighet pa fondmarknaden skulle
motverka den anforda snedvridningen och minska konsumenternas
bindningar till de storre bankerna. Om konsumenten kan gora lyck-
ade byten pa ndgon bankmarknad kan detta dven i sig fylla ett
pedagogiskt syfte genom att kunden ldra sig att bryta ut tjanster fran
sin huvudbank, leta alternativ och att byta bank.

3.10 Kreditupplysningsverksamhet

Niér en konsument ingér ett avtal som kan innebéra en kreditrisk for
motparten dr det vanligt att kreditgivaren bestéller en kreditupplys-
ning om sdkanden. Det sker regelméssigt vid beloppsmaéssigt vikti-
gare krediter, men det har ocksa blivit vanligt vid affarsforbindelser
av mindre betydelse.

Erfarenheten visar att den information som lagras om konsumenten
i kreditregister kan fa mycket stor betydelse. Det kan paverka hans
mojligheter att ingd allehanda affarsforbindelser pa varierande
omraden, sdsom att skaffa ett telefonabonnemang, ett 1agenhets-
kontrakt och bostadslén. Detta bekréftas ocksa av de klagomal
myndigheter och organisationer tagit emot frén konsumenter som
ofta upplever att de blivit helt utlimnade efter att ha fatt betalnings-
anmarkningar. Flera banker uppger att man inte lamnar krediter till
personer med betalningsanmérkning och det finns uppgifter om att
innehallet i kreditupplysningen kan paverka kundens moéjligheter att
overhuvudtaget bli kund i en ny bank.!0

Pé senare tid har flera myndigheter tagit emot klagomal rérande ett
annat problem som har anknytning till kreditupplysning. Antalet
kreditupplysningar registreras namligen i kreditregistren och utgor
en av flera bedomningsgrunder vid prévningen av kundens kredit-
vardighet. En kund som ldmnar in forfragningar hos flera banker
riskerar ddrmed att hans kreditvardighet minskar. Det har uppgivits
att uppgifterna har liten betydelse for beddmningen. Det finns dock

10y 1, Bankernas betaltjénster — avgifter och information (1999:3), s. 9
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en risk for att blotta vetskapen om sambandet kan leda till en 6kad
forsiktighet bland konsumenterna. I den man kunder faktiskt drar
sig for att kontakta banker pa grund av bedomningsgrunden har den
en hindrande effekt pa konsumentens rorlighet.

De svenska storbankerna och ett antal andra svenska banker samar-
betar om kreditupplysningar i Upplysningscentralen UC AB. Efter-
som det finns férdelar med samarbetet har Konkurrensverket med-
delat undantag fran konkurrenslagen. Undantaget som har fornyats
tva ganger géller t.o.m. 31 december 2001. En av fordelarna med
samarbetet ar att det férvantas leda till battre kreditbedomningar,
vilket i sin tur leder till en 6kad utlaning och pressade priser.

Vid sidan av fordelarna med det gemensamma kreditupplysnings-
registret finns ocksa risker. Att flera aktorer har tillgang till samma
beslutsunderlag kan leda till ett minskat individuellt upptrddande pa
marknaden. For konsumenten kan detta innebéra farre verkliga
alternativ och en minskad mdjlighet att erhalla en individuell prov-
ning av sina behov och forutsattningar. Det medfor ocksa en 6kad
betydelse for konsumenten av de enskilda uppgifter som lagras i
kreditregistren.
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4 Vad kan hushéllen tjdna pa aktiva val?

4.1 Inledning

Pris och kvalitet star i relation till varandra. For att avgora om en
vara, tjanst eller annan nyttighet ar prisvird maste priset vigas mot
vad vi far i utbyte, t.ex. tjinsteinnehall, men ocksa mot andra rele-
vanta omsténdigheter som villkor for kopet, leveranstid etc. Dértill
kommer andra kvalitetsaspekter sdsom tillmotesgéende personal,
nérhet till bankkontor m.m.

Priset torde dock i manga fall utgora ett viktigt konkurrensmedel
och anses ofta utgora den viktigaste faktorn for konsumenternas
vardering av alternativa produkter.

I det f6ljande skall med négra berdkningsexempel belysas effek-
terna av byte mellan olika bank- och forsékringsalternativ. Sadana
effekter kan i ménga fall férvéntas vara svéra for den enskilde kon-
sumenten att bedéma. Det beror pa att bankerna och forsakrings-
bolagen tilldmpar olika principer for att ta betalt for sina tjénster,
men ocksé for hur rinta pa innestdende kapital skall berdknas.

I vissa fall far kunden rabatt da flera tjanster samlas hos en och
samma leverantor. Detta forsvarar ocksa jamforelser. Sddana paket-
eller helkundsrabatter forekommer hos savil banker som hos for-
sdkringsbolag. En prisdifferentiering forekommer ocksé genom att
vissa banker har olika prisnivaer beroende pa hur stort engagemang
kunden har i banken.

Syftet med foljande berdkningar ar att illustrera vilka skillnader i
kronor det kan handla om mellan olika bank- och forsdkringsalter-
nativ. Berdkningarna ger ocksé information om inom vilka pro-
duktomréden de storsta prisskillnaderna finns. Berédkningarna skall
ses som exempel. De ger ingen heltidckande bild av den svenska
konsumentmarknaden for finansiella tjanster, eftersom utfallet
paverkas av ménga olika och samverkande faktorer. Berdkningsun-
derlagen utgar dock ifrdn vad som beddmts vara vanliga situationer
och vanligt forekommande forutsattningar och forhallanden.
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4.2  Jamforelse av olika bank- och forsikrings-
alternativ

Ett traditionellt sétt att skapa kundlojalitet &r att erbjuda olika typer
av rabatter kopplade till omfattningen av kundens engagemang i
foretaget. Pa de finansiella marknaderna kombineras ofta olika
tjénster i paket. Nackdelen for den enskilde konsumenten é&r att
kostnaden for varje tjénst inte framgar, vilket leder till minskad
pristransparens.

I det f6ljande skall med néagra exempel illustreras vilka prisskillna-
der som kan férekomma mellan paketldsningar och tjénster som
hiamtas fran olika leverantdrer. Resultaten for bankerna och forsak-
ringsbolagen redovisas separat. Inga jamforelser forekommer med
paketlosningar dér bank- och forsékringstjénster kombinerats.
Sadana jamforelser kréver en sa omfattande analys att den inte
bedomits sta i proportion till syftet med redovisningen.

4.2.1 Banker

Jamforelsen baseras pa ett antal vanliga banktjanster som ingar i
Konsumentverkets bankkalkyl, se avsnitt 7.1.1. Utdver detta om-
fattar berdkningarna kostnader for lan av olika slag samt inlénings-
rénta pa sparkonto. Fond- och pensionssparande har inte berdknats
da dessa produkter i sammanhanget bedomts vara alltfér komplexa
for att en jaimforelse skall kunna goras.

De avgifter och réntor som ingar i berdkningarna dr hdmtade fran
respektive banks hemsida frén bérjan av oktober 2001. Inga forsok
till forhandling for att forbattra villkoren pa avgifter eller rantor har
gjorts.

Vissa banker marknadsfor sina tjanster med hjélp av helkundsra-
batter. Det géller i storre utstrackning etablerade storbanker dn
nischbanker. Nischbankerna har generellt sett ldgre och farre
avgifter, vilket kan minska mdjligheten att {4 rabatt. Vidare har
vissa banker, genom sin lokala nérvaro, stérre mojlighet dn andra
banker att ge rabatter pa en mer individuell niva. Detta kan gélla
savél 14n som andra finansiella tjénster. Bankernas prisséttning kan
sdledes, beroende av konkurrenssituationen i olika delar av bankens
verksamhetsomrade, variera lokalt eller regionalt. Mgjligheten for
konsumenten att erhélla individuella rabatter kan darfor vara storre
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hos en bank med lokal representation &n hos en telefon- eller Inter-
netbank. Detta stéller dock krav pa konsumenten att dels vilja for-
handla om villkoren och dels att ha kunskap om konkurrerande
bankers villkor. Att utnyttja forhandlingsmdjligheten kan vara av
stor betydelse i det enskilda fallet. Nér det géller t.ex. rénta pa bolan
kan forhandlingsutrymmet uppga till en halv procentenhet.

Betaltjinster

Med betaltjinster avses hér transaktionskonto (16nekonto), giro-
funktion, telefonbank och bankkort, men dven betalning i kassa.
Under senare ar har antalet transaktioner i kassa minskat medan
utnyttjandet av kort- giro- telefon- och Internettjénster okar.

Kostnaderna for betaltjdnster varierar mycket mellan bankerna,
liksom principerna for prissittning. Vissa banker tillhandahaller
gratis betaltjénster at konsumenterna. Andra tillimpar principen att
varje tjénst skall bira sina kostnader.

Hur stora skillnaderna i kostnaderna slutligen blir for konsumenten
beror dven pa antalet betalningar, men framforallt pa vilka betal-
former man véljer. Betalning i bankkassa &r normalt forhallandevis
dyrt, men undantag kan finnas.

Vid betalning i kassa varierar bankernas avgifter for inbetalning till
post- eller bankgiro mellan 20-50 kronor. Gireringar &r i princip
avgiftsfria. I de flesta fall méste dock kunden erldgga en arsavgift
for gireringsfunktionen som varierar mellan 0 till 230 kronor per éar.

Réntenivan pa transaktionskonton varierar mycket mellan olika
banker. Dessutom varierar metoden for réanteberékning. Vissa ban-
ker, t.ex. storbankerna, berdknar rantan pa det ldgsta saldot varje
kalendermanad medan andra berdknar rintan dag for dag. Detta kan
ge stort genomslag i det enskilda fallet. Det utgor ocksa en kompli-
cerande faktor vid jimforelse av tjénsterna.

Sparkonto

Intresset for att spara pa vanliga sparkonton har minskat under en
rad ar. Det beror frémst pa 14ga nominella réntor och framvéxten av
alternativ till traditionellt banksparande. Under den senaste tiden
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med kraftiga borsrorelser nedat har dock sparkonto dterigen kommit
att framsta som ett tdnkbart sparalternativ for allt fler.

Bankerna ger ofta hogre rénta till kunder med storre kapital pa
kontot. Tidigare var det snarare bindningstiden som avgjorde rénte-
nivan. Skillnaden i rénta pa transaktionskonto och sparkonto var
hos vissa banker i september 2001 omkring tva till tre procent-
enheter. Hir avses med sparkonto ett konto utan bindningstid, med
minst fyra fria uttag per &r och dér kunden fér rénta for kapital inne-
staende en hel kalenderméanad.

Flera banker, framforallt storbankerna, begrénsar antalet avgiftsfria
uttag per ar. Uttag utover de avgiftsfria kostar dé en viss andel av
det uttagna beloppet. En sddan begrénsning kan i praktiken verka
inlasande eftersom kunden kan tveka att flytta sitt sparkapital da
uttaget ér forenat med en kostnad.

Andra banker erbjuder sparande i konto utan uttagsbegransningar
och med rénta pa insatt kapital dag for dag. Ett alternativ for kon-
sumenten till att anvinda bade sparkonto och transaktionskonto i en
bank kan séledes vara att anvénda sig av ett enda konto f6r mot-
svarande tjdnster i en annan bank.

Bostadslan

Med bostadslén avses hér bottenlédn och topplan om sammanlagt
900 000 kronor. Sékerheten utgdrs av pantritt i en smahusfastighet
utanfor ndgon av storstdderna Stockholm, Géteborg eller Malmo.

Bankerna tilldimpar olika villkor for hur stor del av bostadens mark-
nadsvérde som kan beldnas som bottenlén, dvs. 1&n mot den lagsta
rantan. Bottenlaneandelen kan variera mellan 60-85 procent bero-
ende pa kreditgivare, bostadens typ och dess geografiska lage.
Vanligt ér dock att 70-75 procent av fastighetens marknadsvirde
kan utnyttjas som sidkerhet for bottenlan, vilket varit utgangspunkt i
det foljande.

Kostnader som kan tillkomma &r upplédggningsavgifter, viarderings-
kostnader och/eller aviseringskostnader for vissa betalningsformer.
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Internetbank

Vad som avses med Internetbank kan variera mellan olika banker.
Vissa banker tillhandahéaller information motsvarande kontoutdrag
via Internet. Andra banker erbjuder dven mdjligheten att betala
rakningar. Tjénsten Internetbank inkluderar i det f6ljande mojlig-
heten att betala rdkningar och gora 6verféringar mellan konton via
Internet.

Jamforelsen &r utformad sé att den dyraste respektive billigaste
paketlosningen redovisas jimte en kombination av de billigaste
tjdnsterna utvalda individuellt i olika banker, nedan bankmix.

Berdkningarna redovisas fore skatt.

Hushall A

Forutséttningar

2 vuxna personer

Lonekonto med 10 000
kronor/person
innestaende konstant
under ett ar

Pappersgirofunktion
kopplat till vardera
kontot

Vill ha personlig kon-
takt med ett bankkontor
(dvs. inte enbart tele-
fonkontakt)

Sparkapital 20 000
kronor/person konstant

Bottenlén och topplan
900 000 kronor for
villa, rorlig/bunden
ranta 3 manader.
Villans vérde ar

1 000 000 kronor.

Ej Internetbank
Var sitt bankkort (med

VISA/Master Card
funktion)



Tabell 4.1  Jamforelse dyraste/billigaste bankalternativ for

hushall A (kronor/ar)

Dyraste paket- Billigaste paket- Bankmix
alternativ alternativ

Ranta pa Iénekonto 30 250 650
Pappersgirofunktion -270 -200 -390
Bankkort (VISA/Mas- -432 -300 -500
ter Card)
Inlaningsranta pa 400 1240 1300
sparkonto
Bolaneranta -51 600 -46 704 -46 704
Upplaggningsavgift -750 0 0
bolan
Summa -52 622 -45 714 -45 644
Skillnad dyraste bank/bankmix (fore skatt) 6 978 kr

Tabellen visar att skillnaden mellan dyraste och billigaste bank-
alternativ for hushall A dr 6 978 kronor under ett ar. Det billigaste
alternativet &r en kombination av tjénster fran olika banker. Den
storsta enskilda besparingsposten &r bolanerantan, som ger en skill-
nad fore skatt pa 4 896 kronor for hushéllet. Skillnaden mellan den
billigaste paketlosningen och bankmixen ér dock endast 70 kronor.

Om vi tar bort bolanen fran férutséattningarna &r skillnaden (fore
skatt) mellan det dyraste och billigaste bankalternativet 1 616
kronor, se hushall B och tabell 4.2.

Hushall B

Forutséttningar

—  Som hushéll A, men utan bolan
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Tabell 4.2  Jamforelse dyraste/billigaste bankalternativ for
hushall B (kronor/ir)

Dyraste paket- Billigaste paket- Bankmix
alternativ alternativ

Ranta pa Iénekonto 20 650 650
Pappersgirofunktion -360 -390 -390
Bankkort (VISA/- -576 -500 -500
Master Card)
Sparkonto 360 1300 1300
Summa -556 1060 1060
Skillnad dyraste bank/bankmix (fore skatt) 1616 kr

I detta fall kostar det billigaste paketalternativet lika mycket som
bankmixen, 1 060 kronor. I bada exemplen &r det forhallandevis
stor skillnad mellan dyraste bankalternativ och bankmix. Det dr
dock ingen eller liten skillnad mellan billigaste paketlosning och
bankmix. Om vi lagger till funktionen Internetbank, som for hushall
C, blir skillnaden néagot storre.

Hushall C

Forutsittningar
— Som hushéll A, men med tillgng till Internetbank

Fo6r hushall C blir skillnaderna mellan det dyraste paketalternativet
och att vilja den férmanligaste bankmixen 6 786 kronor, se tabell
4.3. Aven i detta fall 4r den storsta enskilda post som paverkar hus-
hallet lanekostnaden for boende.



Tabell 4.3  Jamforelse dyraste/billigaste bankalternativ for
hushall C (kronor/ar)
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Dyraste paket- Billigaste paket- Bankmix
alternativ alternativ

Ranta pa Iénekonto 20 250 620
Internetbank -240 0 0
Bankkort (VISA/- -500 -300 -350
Master Card)
Inlaningsranta pa 460 1240 1360
sparkonto
Bolaneranta -51 600 -46 704 -46 704
Upplaggningsavgift 0 0 0
bolan
Summa -51 860 -45 514 -45 074
Skillnad dyraste bank/bankmix (fore skatt) 6 786 kr

Bankmixen dr dven i detta fall billigast. Skillnaden mellan billigaste
paketalternativ och bankmixen &r hir 440 kronor mot 70 kronor for
hushall A. Vi kan ocksa se att det &r billigare att vdlja Internetbank
jamfort med traditionell bank med tillgang till kontor. Skillnaden &r
570 kronor mellan de billigaste alternativen, bankmixarna”, for
hushallen A och C.

Det skall understrykas att vissa Internetbanker inte har nagon kassa-
service alls. De uppmanar sina kunder att anlita en annan bank f6r
tjénster sdsom valutavéxling, inlosen av postgiro etc. Konsumenten
maste da vara beredd att betala hogre avgifter for tjansterna dn vad
som varit fallet om han varit kund i banken.
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Hushall D
Forutsittningar
— 1 person

—  Lonekonto med 2 000 kronor innestaende i genomsnitt under
ett ar

—  Bankkort (med VISA/Master Card funktion)
—  Sparkonto 2 000 kronor innestdende i genomsnitt under ett ar

Internetbank

Ovan redovisade berékningar har géllt hushéll bestdende av tvé per-
soner med villalén. For ett hushéll bestdende av en person utan lan
och med ett begriansat sparande ar skillnaden mellan billigaste och
dyraste bankalternativ 363 kronor, se tabell 4.4.

Tabell 4.4  Jiamforelse dyraste/billigaste bankalternativ for
hushall D (kronor/ar)

Dyraste paket- Billigaste paket- Bankmix
alternativ alternativ

Ranta pa Iénekonto 2 62 62
Internetbank -192 0 0
Bankkort (VISA/- -288 -175 -175
Master Card)
Inlaningsranta pa 64 62 68
sparkonto
Summa -414 -51 -45
Skillnad dyraste bank/bankmix (fore skatt) -363 kr

Skillnaden mellan dyraste och billigaste bankalternativ ér alltsa
betydligt mindre for hushéll utan 1an och med begréansat sparande
an for ett hushéll med savél bolédn som storre sparande.
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Skillnaderna mellan olika banker kan dock vara storre dn 363 kro-
nor om man fokuserar pa vilka betalformer konsumenten viéljer.

I fo6ljande exempel har hushallet varken tillgang till 16nekonto,
bankkort eller girofunktion. Lon eller pension utbetalas med avi.

Hushadll E

Forutsittningar
— 1 person
—  Ej tillgang till I6nekonto
—  En postgiroavi/manad
— 2 postgiroinbetalningar/ménad

Tabell 4.5  Jamforelse dyraste/billigaste bankalternativ for
hushall E (kronor/ir)

Dyraste bank- Billigaste bank-
alternativ alternativ
Postgiroinbetalningar i -600 -720
kassa
Inlésen postgiroavi -1200 0
Summa -1 800 -720
Skillnad dyraste/billigaste bank (fore skatt) 1080 kr

Tabellen visar att skillnaden mellan billigaste och dyraste bank-
alternativet ar 1 080 kronor. Med exemplets forutsattningar handlar
det alltsa om ganska stora prisskillnader.

4.2.2 Forsakringsbolag

Vi har ocksa berdknat skillnader i kostnad for olika forsakrings-
alternativ och for hushall med olika forsdkringsbehov. Angivna
forutséttningar for hushallen &r betydligt mer komplexa én de som
redovisas nedan, da olika forsdkringsbolag efterfragar olika bak-
grundsfaktorer som paverkar premiens storlek. Sddan faktorer kan
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vara storleken pé sjdlvrisk, hur man véljer att betala forsakrings-
premien, om bostaden har diskmaskin, om olika sorters stoldskydd
finns etc. Att redogora for forutsittningarna pa sa detaljerad niva
har bedomts vara av mindre betydelse for den aktuella rapporten.

Forsékringsbolagen fokuserar 1 hdgre grad &n bankerna pa paket-
16sningar och ger darfor i de flesta fall rabatt om flera forsakringar
samlas hos bolaget. Detta géller dock inte i samma utstrackning de
nyetablerade aktorerna pa marknaden.

Hushall F

Forutséttningar
- 4 personer i hushallet (2 vuxna, 2 barn), bor i storstad
- Hemf0rsédkring: bostadsrétt, 600 000 kronor i 18sore, allrisktilligg

- Bilforsdkring: helforsakring for Hyundai Accent GLS 1997, arlig
korstracka max 1000 mil

Tabell 4.6  Jimforelse dyraste/billigaste forsiakrings-
alternativ for hushall F (kronor/ar)

Dyraste paketalternativ Mix
Hemforsakring -1 804 -1445
Bilférsakring -4 448 -2 376
Summa -6 252 -3 821
Skillnad dyraste/billigaste alternativ 2431 kr

Tabellen visar en skillnad i kostnad mellan dyraste och billigaste
alternativ for hemforsédkring och bilforsdkring om sammanlagt

2 431 kronor per ar. I det dyraste alternativet (6 252 kronor) har
rabatt givits for att kunden har tva forsdkringar i samma bolag. I det
billigaste alternativet (3 821 kronor) har hushéllet tecknat forsak-
ringar hos tva skilda forsékringsbolag. Alternativet att kopa de tvé
tjdnsterna fran olika bolag ar trots allt billigast.



Lagger man till ytterligare en forsdkring (hushéll G) blir skillnaden
mellan dyraste alternativet (paketldsning) och billigaste (mixen)
nagot mindre, 2 073 kronor, se tabell 4.7.

Hushall G

Forutsittningar

—  Samma forutséttningar som for hushall F, men med ytterligare en
forsakring: Batforsdkring (smabét 4,4 m och 6 hk)

Tabell 4.7  Jimforelse dyraste/billigaste forsiakrings-
alternativ for hushill G (kronor/ar)

Dyraste paketalternativ Mix
Hemforsakring -1714 -1 445
Bilférsakring -4 226 -2 376
Batforsakring -175 -221
Summa -6 115 -4 042
Skillnad dyraste/billigaste alternativ 2073 kr

Det dyraste enskilda alternativet for hushall G kostar i exemplet

6 115 kronor, dvs. 2 073 kronor mer &n om konsumenten véljer att
kopa forsakringar fran olika forsékringsbolag. Det ér dven for detta
hushall, trots paketrabatt, dyrare att ha forsékringarna i ett och
samma bolag &n att teckna de billigaste forsidkringsalternativen.

4.3  Summering

Exemplen savil fran bank- som forsdkringsmarknaden visar att det
kan bli billigare att vdlja banktjanster och forsdkringar fran olika
leverantorer 4n att samla dem i paket hos en leverantdr. Aven kost-
naderna for i allt vdsentligt likvardiga bank- och forsdkringstjanster
kan variera mycket mellan olika leverantorer. Det finns alltsa
pengar att spara for konsumenter som ar medvetna och som tar sig
tid att jimfora.
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Men hushéllens forutsédttningar varierar starkt vad géller skadefria
ar, behov av tillaggsforsikringar och -tjanster, alderssammansétt-
ning, boende, geografiska faktorer etc. Man kan darfor inte dra allt
for langtgaende slutsatser av de redovisade exemplen. Daremot kan
man tryggt pasté att det for manga hushéll med bolan och i dvrigt
vanliga forhallanden arligen finns tusenlappar att tjana.

Konkurrens mellan leverantorerna sker inte enbart genom priset,
utan dven pa andra sétt. Sjélvfallet maste man ocksé véga in vad
man far for pengarna i 6vrigt, t.ex. i form av villkor, trygghet eller
personlig service.
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5 Konsumenternas erfarenheter

Alla har vi vér uppfattning om i vad mén det 4r svért, eller kénns
svart, att byta bank eller forsakringsbolag och, i sé fall, varfor.
Skatteregler motverkar fondbyte. Det dr besvirligt att ta stdllning
till bankernas erbjudanden, réntor, avgifter m.m. Tjénsterna &r
komplexa, vilket bidrar till att det dr tidsédande och osékert att gora
rationella konsumtionsval. Ar man inte direkt missndjd, kan det
kdnnas enklast att vara lojal mot sin bank eller sitt forsdkringsbolag,
dven om vi anar att det finns pengar att tjéna pa att vara aktiv.

For att ndrmare utreda hur svenska konsumenter upplever fragan
om byte av bank eller forsdkringsbolag och hur de ser pa hinder
eller svérigheter som kan vara forenade med sédana byten har vi
genomfort en omfattande kvantitativ intervjustudie med enskilda
konsumenter. Fragorna spanner 6ver olika teman och avser t.ex.
vilka av de undersokta produkterna som hushéllen anvénder sig av,
hur méanga bank- och forsékringsbolag som anlitas, i vilken ut-
strackning konsumenterna &r aktiva pa marknaden och vilka pro-
dukter som ar féremal for leverantoérsbyten. Vi har ocksé fragat de
konsumenter som bytt bank mellan vilka banker som bytet eller
bytena skett. Andra fragestadllningar géller hur mycket pengar en
konsument vill spara vid ett leverantorsbyte for att ett sddant skall
bli aktuellt. De viktigaste fragorna avser emellertid hinder eller
svérigheter att byta bank eller forsékringsbolag och konsumenternas
erfarenheter av sddana hinder.

Sedan resultaten av den kvantitativa intervjustudien analyserats har
ocksé en djupintervjustudie genomforts med 16 konsumenter som
berittat om sina erfarenheter i samband med byte av bank eller for-
sdkringsbolag. Dessutom har vi intervjuat banker av olika slag och
storlek om hur de ser pa fragor om kundrorlighet. En sammanfatt-
ning av resultaten redovisas i slutet av detta kapitel. Resultaten
redovisas i sin helhet i bilaga 2.
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5.1 Den kvantitativa studien

5.1.1 Metod och genomférande

Underlag for fragestillningarna har utarbetats av Konkurrensverket
och Konsumentverket i samband med en forstudie dir bl.a. Konsu-
menternas Bank- och finansbyrd, Konsumenternas forsédkringsbyra
och Finansinspektionen medverkat. Innan frageformuléret faststéllts
har ocksa Svenska Bankforeningen, Forsdkringsférbundet, Svenska
Forsékringsforeningen, Forsdkringsméklarnas forening, Aktiespar-
arna och Riksbanken givits tillfélle att [dmna synpunkter. Sérskilt
Bankf6reningen och Forsakringsforbundet har darvid framfort var-
defulla synpunkter pa fragornas utformning, som i stora delar har
beaktats.

Fragorna har stéllts i datorstodda telefonintervjuer. Fragornas nér-
mare utformning framgér av intervjuguide, bilaga 1. Malgruppen
for undersokningen utgjordes av svenska konsumenter av bank-
och forsdkringstjanster i aldern 20-75 ar. Anstéllda i bank eller for-
sdkringsbolag har inte intervjuats. Urvalet av intervjupersoner
skedde i tvé steg. Forsta steget avsag hushéllsurval baserat pa tele-
fonnummer i telefonkatalogens hushallsdelar och med kompensa-
tion for hemligt telefonnummer. Det andra steget avsag slumpmas-
sigt individurval i de enskilda hushéllen.

Bruttourvalet utgjordes av 3 000 och nettourvalet av 2 787 person-
er. Sammanlagt genomfordes 2 000 intervjuer, vilket ger en svars-
frekvens om 72 procent. Det beddms som ett mycket tillfredsstal-
lande resultat. Intervjustudien genomfordes av ARS Research AB
pa uppdrag av Konkurrensverket.

5.1.2 Resultat — banker

Hur mdnga anvdnder de olika tjinsterna?

Naistan alla intervjuade, 97 procent, har ett Ionekonto som anvénds
for att sétta in och ta ut pengar. Ungefar trefjardedelar har ocksa ett
sparkonto som anvénds for lite mer langsiktigt sparande. En klar
majoritet, 62 procent, har ett fondsparande som inte dr kopplat till
pensionssparande. Hélften av de svenska konsumenterna har pen-
sionssparande i bank. Lika ménga, hilften av befolkningen, har



bostadslan, men endast omkring 30 procent har lan for andra dnda-
mal, t.ex. kdp av bil, fritidsbat eller kapitalvaror.

Det finns dock skillnader i olika delgrupper. Lonekonto dr nagot
mindre vanligt bland de dldre, de med 14g utbildning och bland
konsumenter med laga inkomster. Sparkonto i bank avsett for mer
langsiktigt sparande dr vanligare bland de yngsta och mindre vanlig
bland de dldsta. 80 procent av aldersgruppen mellan 20 och 30 ar
hade sédana sparkonton, men endast tva tredjedelar av de dldsta.

Figur 5.1 Konsumenternas anvindning av banktjinster
(bas: samtliga), i procent

Lonekonto/konto for
insttningar och uttag

Sparkonto —lang-
siktigt sparande

Fondsparkonto - g
pensionsspar

Bostadslan

Pensions-
sparande i bank

Andralén

En klar majoritet, 7 av 10, anvénder sig av en och samma bank for
alla sina bankaffarer. De som anlitar olika banker ser dock i mycket
stor utstrdckning en av de anlitade bankerna som sin huvudbank.
Endast tre procent anser sig inte ha en huvudbank. I aldersgruppen
46-60 ar, bland hoginkomsttagare och bland storstadsbor &r det
vanligare med flera bankkontakter &n for genomsnittet.

Varfor den banken?

Vi har dven fragat vilka faktorer som ligger bakom valet av den
bank konsumenterna anlitar. Av dem som endast anlitar en bank
eller ser en bank som sin huvudbank utgér gammal vana eller tradi-
tion den viktigaste enskilda faktorerna. 38 procent av konsument-
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erna i denna grupp svarade att sddana faktorer 1&g bakom, alterna-
tivt att den aktuella banken var ”familjebank”. De nést vanligaste
faktorerna utgjordes av personliga relationer med personal i banken
och nérheten till bankkontoret fran bostad eller arbetsplats. Vardera
12 procent nimnde dessa tva faktorer som avgdrande. Ovriga fakto-
rer, sdsom att arbetsgivaren sétter in 16nen i den aktuella banken,
nivéan pa rantor och avgifter eller kvaliteten pa Internettjansten har
spelat en mindre roll. Endast en procent uppger att bra Internet-
service 1 huvudsak ligger bakom valet av bank. 12 procent har sva-
rat att andra faktorer 4n de uppriknade har haft betydelse. Bland
dessa Oppna svar dominerar utsagor om bra service och goda rela-
tioner med banken.

Byte av bank

En i sammanhanget viktig fraga ar hur rorliga svenska konsumenter
ar pd marknaden for banktjanster. Vi har dérfér undersokt om kon-
sumenterna flyttat sina bankengagemang under den senaste trears-
perioden. For att belysa i vad man hinder och svérigheter motverkar
byte av bank har vi dven frdgat om konsumenterna funderat pé att
flytta sina bankengagemang, men inte gjort det alternativt om de
forsokt att flytta bankengagemang, alltsa vidtagit aktiva atgéarder,
men inte fullbordat bytet av bank.

14 procent av de svenska konsumenterna har flyttat ett eller flera
bankengagemang under den senaste trearsperioden. 11 procent har
funderat pa att flytta och 1 procent har gjort forsok att byta bank
som dock inte fullbordats.
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Figur 5.2 Konsumenternas byte av bank ("Har du under de
senaste tre iren ...), i procent
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De som bytt bank finns framst i aldersgruppen 30-45 ar. De repre-
senterar barnfamiljer, dr hogutbildade och har hdga inkomster.
Aldre, ensamstiende och laginkomsttagare har inte alls varit lika
aktiva nar det géller att byta bank och har ocksa i mindre utstrack-
ning funderat pé att gora det.

Vi har dven undersokt vilka banktjénster som konsumenterna flyttat
eller onskat flytta. En fjardedel av dem som bytt eller funderat pa
att byta bank har flyttat eller ténkt sig att flytta alla tjanster. De som
faktiskt bytt bank har dock framf6rallt flyttat enskilda konton, i
forsta hand 16ne- och sparkonton, 39 respektive 26 procent. 18 pro-
cent har flyttat eller tdnkt flytta sina bolédn och 14 procent sitt fond-
sparande.

Undersokningen visar att konsumenterna numer i hogre grad dn
tidigare anvénder sig av flera olika banker. 15 procent av konsu-
menterna anger att de anvénder fler banker nu &n for 3 ar sedan.
Samtidigt anger 8 procent av konsumenterna att de anvénder farre
banker.

Kundstrommar pa bankmarknaden

For att fa en uppfattning om hur kundstrémmarna gér pa bank-
marknaden har vi ocksé fragat dem som bytt bank vilken bank de
lamnar och till vilken bank de flyttar sina engagemang. Hér star
klart att ForeningsSparbanken ar den stora forloraren. Néstan hélf-
ten (45 procent) av de konsumenter som bytt bank har lamnat
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ForeningsSparbanken. 18 procent har 1imnat Nordbanken och

11 procent har ldmnat vardera Svenska Handelsbanken och SEB.
Sammantaget har 85 procent av de konsumenter som bytt bank
lamnat ndgon av de fyra storbankerna. Knappt 10 procent har inte
kunnat eller velat svara pa frdgan och 7 procent har ldmnat en annan
bank &n storbank, t.ex. fristdende sparbank eller nischbank.

Vinnare dr daremot nischbankerna med SkandiaBanken i spetsen.
En tredjedel av de konsumenter som bytt bank har gatt till nagon av
nischbankerna. 12 procent har gatt till SkandiaBanken. Svenska
Handelsbanken har ocksa attraherat kunderna. 26 procent av dem
som bytt bank har sokt sig till Svenska Handelsbanken. 13 procent
har valt FéreningsSparbanken, lika ménga har valt Nordbanken och
11 procent har gatt till SEB.

Resultaten visar att nischbankerna och Svenska Handelsbanken har
ett nettoinflode av kunder och att FéreningsSparbanken har ett net-
toutflode. Ovriga banker har i stort sett oférandrat lage.

Vi har ndrmare undersokt vilka faktorer som legat bakom bankbytet
eller planerna pa bankbyte hos dem som genomfort eller planerat
det. Priset pa bankens tjdnster ar den allra viktigaste faktorn. Drygt
hilften av dem som bytt eller funderat pa att byta bank anger riantor
och avgifter som avgorande faktor. Som faktor nummer tva i stor-
leksordning kommer bemdtandet i den gamla banken. 15 procent
anger daligt bemoétande eller allmént missndje med den gamla
banken som det viktigaste skélet for att byta bank. Andra faktorer
samlar endast nagra fatal procent, t.ex. kopt bostad (2 procent), ville
prova nagot nytt (2 procent) bytt jobb eller langa handlaggnings-
alternativt vintetider (vardera 1 procent).

Varfor har planerade byten inte genomforts ?

Gruppen som forsokt byta bank, men inte fullfoljt, ar dessvirre for
liten for att det skall ga att dra nagra statistiskt sdkerstéllda slut-
satser utifran svaren. Istillet ser vi ndrmare pa den grupp som fun-
derat pa att byta bank, men inte gjort det.

Den absolut vanligaste orsaken till att bankbyte inte genomfors ar
att det “’inte blivit av” alternativt att konsumenten inte ansett sig ha
tid. 43 procent har svarat att "har inte blivit av/inte haft tid” 4r den
viktigaste faktorn. 9 procent uppger att det inte finns realistiska
alternativ till den bank man anvéander och lika méanga att den vikti-



gaste faktorn 4r att det dr krangligt att &ndra staende verforingar.
7 procent uppger att bankbytet avbrots sedan den gamla banken
erbjudit battre villkor. 5 procent anger att den gamla banken “6ver-
talade mig att stanna kvar”. Lika manga ansag att vinsten med ett
byte blev for liten i forhallande till besvéret och 6 procent anger att
det blir for krangligt med nya koder och kontonummer.

Det storsta ’hindret” mot byte av bank ar saledes, enligt konsumen-
terna, att det inte blivit av pa grund av tidsbrist eller annat. Det kan
i detta sammanhang vara intressant att redovisa svaren pa nagra
fragor om konsumenternas attityder till bankerna. De intervjuade
fick ange i vilken grad de instdmde eller tog avstand frén en serie
pastaenden. Drygt 80 procent angav att de instimde helt eller delvis
1 pastaendet ”Jag dr n6jd med min bank och har inte anledning att se
mig om efter en ny.” Andelen som instdmde helt var drygt 60 pro-
cent. 57 procent instimde helt eller delvis i pastaendet att ”Det &r
meningslost att byta bank for &ven om det finns skillnader sa ar de
sma”. 33 procent instimde helt. Knappt hélften instamde helt eller
delvis 1 pastdendet ’Att byta bank &r inte vért det besvar det inne-
bar”.

Konsumenter tycks alltsa i allménhet kdnna sig néjda med sin leve-
rantOr av banktjénster och de forefaller inte tro att de kan vinna sa
mycket pa att vara aktiva. En vanlig uppfattning ar att besvéret, vad
det nu kan besta 1, inte uppvéags av vinsten med att vara aktiv. Fa
konsumenter som funderat pa att byta bank har pekat ut ndgon kon-
kret faktor av fysisk, teknisk eller legal karaktér som hindrande
eller forsvarande.

Vi har ocksa fragat om konsumenterna anser att det finns hinder
mot att byta bank och om de i sé fall upplevs som smaé eller stora.
Over 80 procent ser inga hinder alls. 16 procent uppger déremot att
det finns hinder och 5 procent anser att det finns stora hinder. Det ar
naturligtvis i forsta hand de aktiva konsumenterna som sttt p& kon-
kreta hinder. De som bytt bank, forsokt eller funderat pa att byta
anser 1 hogre grad dn 6vriga att det finns hinder mot byte av bank.
En f6ljd hérav dr ocksa att det 4r konsumenter under 45 &r, hogut-
bildade och med hdga inkomster som upplevt hinder. Undersok-
ningen ger i denna del inte svar pa exakt vilka hinder som konsu-
menterna stott pa, men det kan nog antas att svaret finns bland de
faktorer som lett till att planerna pé byte av bank skrinlagts av kon-
sumenterna. Fragan skall ocksé ndrmare belysas i resultaten av
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djupintervjuerna senare i detta kapitel och framfor allt i den avslu-
tande analysdelen.

Hur mycket vill konsumenterna spara?

For dem som funderat pa att byta bank dr som framgétt priset pa
bankens tjénster, t.ex. rintor och avgifter, den viktigaste faktorn.
Fragan ar da vilka besparingar som skall uppnas vid ett byte av
bank for att det skall kdnnas intressant for den enskilde. Vi har sokt
att pa arsbasis utrona detta betrdffande bankavgifter, alltsa avgifter
for uttag, giro, kort och bank pa Internet sammantaget samt for
avgifter for fondsparande och bolén.

Generellt kan vi notera att tva av tre har en uppfattning om hur
mycket man betalar i form av avgifter till banken. Sex av tio har en
uppfattning om hur mycket de betalar i ssmmanlagda rantor under
ett &r, medan endast en fjérdedel vet hur stora avgifter de betalar for
fondsparande.

En naturlig konsekvens av att kunskapen om dessa kostnader ar lag
ar att konsumenterna i stor utstrackning inte heller har ndgon upp-
fattning om hur mycket de vill spara for att ett byte skall kénnas
intressant. En majoritet anser sig pa ett ungefar veta hur stora kost-
naderna dr betrdffande bankernas avgifter och lanerdntor. Men det
ar bara tre till fyra av tio som har en uppfattning om hur mycket
man vill kunna spara for att man skall Gverviga ett byte.
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Figur 5.3 Andel konsumenter som uppgivit besparingskrav
for att byta bank/finansinstitut, i procent
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I f6ljande tabell visas vilka kostnader konsumenterna anser sig ha
for olika banktjénster. Det 4r medelvérden baserade pé uppgifter
frdn dem som har haft en uppfattning och kunnat géra en bedém-
ning. Av materialet framgér att det kridvs stora kostnadsreduktioner
for att byte skall vara intressant.

Tabell 5.1: Konsumenternas uppfattning om vad de betalar
och deras besparingskrav for att overviga flytt av
vissa tjinster, medelvirde i kronor/ar och procent.

Uppskattad arskostnad Besparingskrav for byte

Bankavgifter 567 kr 353 kr 62%
Réanta bolan 31 000 kr 3518 kr 11%
Fondsparavgift 1631 kr 865 kr 53%

Hur madnga alternativ hittar konsumenten?

Slutligen har vi tillfragat konsumenterna om hur manga realistiska
alternativ de ser pa marknaden betrdffande négra olika banktjanster
sasom lonekonto, sparkonto, bostadslan, andra 1an dn bostadslan
samt fondsparande. Resultaten for de olika tjansterna dr mycket
likartade. Omkring en fjardedel ser inga alternativ alls till den bank
de for narvarande anvénder.
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De som uppfattar alternativ ser i genomsnitt cirka 2,6 alternativ.
Den relativt hdga andelen "vet ej” beror pa att de som inte anvinder
tjdnsten 1 stor utstrackning valt att inte ta stdllning.

Figur 5.4 Konsumentens uppfattning om antal realistiska

alternativ till nuvarande bank/finansinstitut
(bas: samtliga)
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Oavsett vilken banktjanst man bedomer sa uppfattar de med hogre
utbildning och hogre inkomst fler realistiska alternativ. De som har
bytt bank och de som funderat pa att byta bank ser ocksa genom-
géende fler alternativ &n Ovriga respondenter.

5.1.3 Resultat — forsékringsbolag

Hur manga anvdnder forsdkringar?

Vi har inledningsvis undersokt i vilken utstrackning konsumenterna
har en villa- eller hemférsdkring, fordonsforsakring respektive sjuk-
och olycksfallsforsiakring. Resultaten visar att praktiskt taget alla
hushall, 97 procent, har en hemforsikring eller en villaforsikring
dar hemforsakring ingar. 80 procent har en sjuk- och olycksfalls-
forsakring. 78 procent har en fordonsforsdkring. Skillnaderna
mellan olika delar av befolkningen &r sma. Det &r frimst ungdomar
som bor hemma hos sina foréldrar som uppgivit att de inte har en
(egen) hemforsdkring.



Figur 5.5 Konsumenternas forsikringsinnehav (bas:
samtliga), i procent
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Av dem som har flera forsdkringar &r det ungefar hélften som
endast anlitar ett forsidkringsbolag. Den andra hélften anvénder sig
av tjanster fran flera olika bolag. En femtedel uppger att de i dag
har kontakt med fler férsakringsbolag &n for tre ar sedan. 9 procent
koper sina forsékringar fran ett mindre antal bolag dn {or tre ar
sedan. 70 procent anger att antalet forsidkringsbolag man anvinder
sig av dr detsamma som for tre ar sedan.

Varfor det bolaget?

Tradition och gammal vana spelar inte alls lika stor roll nér det
géller varfor man anlitar sitt forsdkringsbolag som nér det géller
bankerna. 19 procent av de konsumenter, som anvénder sig av ett
enda forsdkringsbolag eller ser ett av flera anlitade forsidkringsbolag
som “huvudbolag”, uppger att den viktigaste faktorn for att vara
kund hos just det bolaget dr “’vart familjebolag/gammal vana”.
Bland bankkunderna var motsvarande siffra 38 procent. 13 procent
uppger att den viktigaste faktorn &r att man har forsékringen genom
sin fackforening. Personliga relationer med personal i bolaget lyfts
fram av 7 procent och lika ménga anger att bra Internetservice ar
den viktigaste faktorn. Endast en procent av bankkunderna angav
Internetservice som viktigaste faktor. 39 procent uppgav att de inte
kan besvara fragan. Manga av dessa anger att det ”’bara blivit det
bolaget”.
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Byte av forsdkringsbolag

Hér ar rorligheten avsevért storre dn betrdffande bankerna. 33 pro-
cent har bytt forsédkringsbolag avseende en eller flera forsékringar
under den senaste tredrsperioden. 1 procent har forsokt men inte
fullfoljt bytet och 8 procent har funderat pa att byta, men &nnu inte
vidtagit nagra atgérder.

Aven hir 4r det aldersgruppen 30-45 4r, de hogutbildade och de
som tjénar bra som genomfort byte.

Figur 5.6 Konsumenternas byte av forséikringsbolag under
de senaste tre dren (bas: samtliga), i procent
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Det ar framst fordonsforsdkringar som flyttas till annat forsakrings-
bolag. Av dem som flyttat forsdkringar ar det 65 procent som flyttat
fordonsforsikringen. 38 procent har flyttat sin hem- eller villafor-
sdkring. En av tio har endera bytt bolag, forsokt eller funderat pé att
byta samtliga forsakringar i hushallet.

Nir det géller orsakerna till bytet ar det, liksom bland bankkun-
derna, ekonomiska faktorer som ar avgoérande. 72 procent anger
”Dyra premier/ldgre premier i det nya bolaget” som avgorande
faktor for bytet. Ekonomifaktorn betonas starkare har dn betréf-
fande byte av bank déir drygt 50 procent angav kostnader for rantor
och avgifter som den viktigaste faktorn. Ovriga faktorer har liten
betydelse. Aven under “annat” forekommer uttalanden om ekonomi
och premier men formulerade pa annat sétt dn i svarsalternativen.
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Varfor har planerade byten inte genomforts?

De konsumenter som funderat pa att byta forsakringsbolag, men ¢j
genomfort bytet, tillfrigades om orsakerna till att planerna inte sat-
tes i verket. Aven hir ir den viktigaste faktorn att det inte blivit av
eller att man inte haft tid. 34 procent uppger detta. Det &r ocksé hér
den enskilt vanligaste faktorn, men det ar hér betydligt farre som
anger detta som huvudorsak till att byte inte genomf6rts &n betraf-
fande banktjinsterna (43 procent). 20 procent anger att den vikti-
gaste faktorn &r att vinsten med byte blir for liten stilld i relation till
besviret att byta bolag. 10 procent uppger att de, nir de undersokt
marknaden, inte hittat ett billigare bolag. Helkundsrabatter som
forloras vid byte upplevs av 5 procent som det viktigaste skélet mot
byte av forsdkringsbolag. Endast 2 procent uppger att det faktum att
byte av forsakringsbolag endast kan ske i samband med huvudfor-
fallodagen dr avgorande. Ovriga faktorer har bedomts viktigast
endast av nagra fa procent av de tillfragade,

Liksom betrdffande bankerna &r en mycket stor andel av konsu-
menterna ndjda med sitt forsikringsbolag. Over 80 procent instim-
mer helt eller delvis i pastdendet ”Jag dr ndjd med mitt forsakrings-
bolag och har ingen anledning att se mig om efter ett nytt”. 66 pro-
cent instimmer helt i pastdendet. Nér det géller frdgan om det ar
vért besvéret att byta forsdkringsbolag instimmer 24 procent helt
och 15 procent delvis i pastaendet att ”Byta forsdkringsbolag &r inte
vart det besvar det innebér. Det &r en klart mindre andel &n betraf-
fande bankerna. Konsumenten forefaller ocksa ha uppfattningen att
det finns storre skillnader mellan forsékringsbolagens priser dn
mellan bankernas och att det ar léttare att ta stéllning till priser och
villkor for forsékringar én for banktjénster.

Hér finns skillnader mellan attityden till byte av bank respektive
forsiakringsbolag, som var och en kanske inte upplevs som bety-
dande, men de olika attitydfrdgorna hinger inbdérdes samman och
svaren bildar, betraktade i ett sammanhang, ett intressant monster.
Nedan redovisas en sammanstéillning dver svaren pa fyra av de
attitydfragor vi stéllt och dir konsumentrena fatt ange i vilken grad
de instémde i foljande pastdenden.
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1. Jag dr n6jd med min bank/mitt férsékringsbolag och har inte
anledning att se mig om efter en ny/ett nytt

2. Det ar meningslost att byta bank/forsdkringsbolag for &ven om
det finns skillnader s ar de sma.

3. Det dr néstan omojligt att ta reda pa vilken bank/vilket forsak-
ringsbolag som dr bést for mig.

4. Att byta bank/forsdkringsbolag dr inte vért det besvar det inne-
bar.

Tabell 5.2  Hur ménga av samtliga instimmer helt eller
delvis i pastaendena?

Bankkunder som Forsakringskunder
instdmmer som instammer
helt delvis helt delvis
1. Jag ar nojd .. 65% 18% 66% 18%
2. ...meningslost att ... 34% 23% 25% 14%
3. Det &r nastan ... 31% 20% 27% 18%
4. Att byta ... 31% 18% 24% 15%

Det ar tydligt att tveksamheten infor bankbytet och de effekter som
kan uppnés med ett sddant byte &r storre &n betrdffande byte av
forsakringsbolag. Det ér ocksa betydligt fler konsumenter som byter
forsakringsbolag d4n som byter bank. Ett annat intressant resultat &r
att 39 procent av de konsumenter som funderat pa att byta bank,
men inte genomfort bytet ddremot har bytt forsdkringsbolag.

Ocksa betrdffande forsakringar har vi fragat konsumenterna om de
upplever att det finns hinder mot byte av forsdkringsbolag. Resul-
taten dverensstimmer nistan exakt med dem som erhéllits betraf-
fande byte av bank. Salunda uppger 80 procent att de inte ser nagra
hinder. Liksom betrdffande bankbyte uppfattar 5 procent att det
finns stora hinder och 11 procent att det finns smé hinder mot byte
av forsakringsbolag.
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Hur mycket ldgre premie krdvs?

Kénnedomen om hur mycket man betalar i premie for sina olika for
sakringar dr hogre d4n kinnedomen om kostnader for banktjénster.
Tre av fyra kan svara pa hur mycket fordonsforsékringen kostar och
tvé av tre vet vad man betalar for hemforsékringen. Nér det géller
sjuk- och olycksfallsforsdkringen &r det 44 procent som kan ge ett
svar.

Det ar ddremot svarare att besvara fragorna om hur mycket lagre
premierna skall vara for att man skulle tycka att ett byte av forsak-
ringsbolag skulle vara intressant. Det &r en konsekvens av att man
inte vet vad premien kostar i dag men det betyder ocksa att man inte
tror att det finns intressanta alternativ.

Figur 5.7 Andel konsumenter som har en uppfattning om
premiestorleken och besparingskrav, i procent
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Av nedanstéende diagram framgar i vilken utstrdckning premie-
besparing &r viktig for byte, om man kunnat ge ett svar pa kostnads-
reduktionen respektive inte kunnat ta stéllning.
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Figur 5.8 Andel konsumenter som uppgivit besparingskrav
for att flytta forsidkringar, i procent (bas: de som
innehar respektive forsikring)
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Nivan pa hur stora forsdkringskostnaderna har bedomts vara och
vilken besparing man vill se framgéar av tabellen, som visar medel-
vérden for de konsumenter som ansett sig kunna svara.

Tabell 5.3  Konsumenternas bedomning av forsikrings-
kostnader och besparingskrav for att flytta
forsikringar i kronor respektive procent

Beddmd kostnad Besparingskrav
Hemforsakring 1840 kr 553 kr 30%
Fordonsforsakring 2 590 kr 663 kr 26%
Sjuk- olycksfall 1309 kr 452 kr 35%

Hur mdnga konkurrenter finns det?

Pé& motsvarande sétt som for banktjénster stilldes en fraga om hur
ménga realistiska alternativ konsumenterna beddmer att det finns
till det forsdkringsbolag man for narvarande anvander for de olika
forsakringstyperna. Fragan stilldes till alla intervjuade.

Bilden &r ungefiar densamma som for banktjanster. 25-30 procent av
samtliga ser inga alternativ alls. De som beddmer att de har alterna-
tiv anser att de 1 genomsnitt har 3,2 stycken, dvs. nagot fler dn for
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banktjénster. Det dr 30-45-&ringar, barnfamiljer, hdgutbildade och
hoginkomsttagare som anser att det finns ménga realistiska alter-
nativ.

5.2 Djupintervjuer

5.2.1 Konsumenterna

Utifran resultaten av den nyss redovisade intervjustudien har vi
bedomt att konsumenternas forhéallande till bankerna, speciellt i
frdgor som avser eller ar relaterade till byte av bank, behover bely-
sas ndrmare. Vi har darfor 1atit genomfora en serie djupintervjuer
med enskilda konsumenter. Intervjuresultaten redovisas i sin helhet
i bilaga 2.

Metod och genomforande

I den kvantitativa undersokningen tillfragades de respondenter som
redovisat problem med att byta bank om vi fick aterkomma och
gora en fordjupad intervju. De cirka 5 procent som svarade att de
upplevde stora problem med att byta bank har utgjort en del av
populationen for djupintervjuerna. Dessa personer bor i landsorten
och har dérfor intervjuats per telefon.

For att komplettera telefonintervjuerna med personliga djupinter-
vjuer och for att fa en tillrackligt stor urvalsbas av personer som
hade upplevt eller upplevde problem med att byta bank, genom-
forde vi ocksé en speciell telefonrekrytering av personer i Stock-
holmsomradet. Dessa intervjuades vid personliga sammantréffan-
den.

Intervjuerna som skedde under perioden 10-24 september 2001
genomfordes av ARS Research AB pé uppdrag av Konkurrens-
verket.

Totalt har 16 intervjuer genomforts, varav 11 per telefon och fem

vid personliga besok i hemmet. Vid de personliga intervjuerna har
ofta bdde mannen och kvinnan medverkat. Hilften av de intervju-
ade dr méin och hélften ar kvinnor.
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Resultat

Orsakerna till att man vill byta bank dr missndje med den bank man
har. Ingen anger att de byter bank for att tjina pengar eller fa extra
formaner. Missndjet kan vara av olika slag. Banken tar for hog
ranta pa de l&n man har och for hoga avgifter. Banken beviljar inte
de 1an som man 6nskat. Kontoren ldgger ned och personalen pa de
kontor som dr kvar &r otrevlig och man blir illa bemott. Banken
skoter inte sina ataganden.

Orsakerna till att man inte byter bank dr féljande: Man tror inte att
det &r vért arbetet. Man ar osdker pa om en annan bank &r béttre dn
den man har. Man accepteras inte som kund i den nya banken. Den
bank man har ger béttre villkor ndr man signalerat att man planerar
att byta bank. Man &r bunden till banken genom 16ptider pa lan och
avtal. Avgifter och kostnader i samband med bytet gor bytet olon-
samt. Dessa avgifter har man dock i de flesta fall forstaelse for.
Man drabbas av realisationsvinstbeskattning nér man skall placera
om sitt fondsparande.

De som bytt bank anser att det &r létt att byta bank, nér man vl har
bestdmt sig. Ofta har man dock upplevt ett inre motstdnd mot att
byta bank. Man vill helst vara kvar i den bank man har och undvika
det arbete som man tror att bankbyte innebdr. Man ser framfor sig
problem, vad géller att skriva under olika dokument etc. Att byta
bank ser de flesta framf6r sig vara forknippat med mycket admi-
nistrativt arbete. Motstdndet mot att byta bank &r bland de intervju-
ade inte sa starkt personligt eller kdnslomaéssigt, utan mer att man
vill undvika det merarbete som man anser att ett bankbyte innebér
och att man &r osédker pa den nya banken vad géller service, avgifter
etc. "Man vet vad man har men inte vad man far”.

Vi har inte funnit ndgra hinder som bankerna skapat som kan kén-
nas oskiliga eller mindre affarsméassiga. Vi har heller inte funnit att
bankerna pa ett oskaligt sitt fordrojer en kunds byte av bank, nér
kunden vél bestamt sig for att byta bank.

De hinder kunderna moéter &r att den bank man onskar byta till inte
accepterar kunden eller inte ger kunden de villkor kunden 6nskar.
Hindret finns alltsd mer hos den nya banken &n hos den bank man
har for avsikt att 1amna.

En forsvarande faktor, vid byte av bank, dr de dtaganden som kun-
den har mot den bank han eller hon &r kund hos, till exempel om
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man har ett fast, femdrigt 1an sa innebér det en kostnad att 16sa lanet
i fortid. Det samma géller 4ven om kunden vill fortsétta att vara
kund i banken men Onskar 16sa lanet. Detta kan dock jamforas med
de regler som giéller for andra byten, till exempel lagenhetsbyte (tre
ménaders uppsigningstid) eller byte av arbetsgivare (uppsdgnings-
tid och aterbetalning av fortida semesteruttag).

Andra forsvarande faktorer &r att bankerna kréver att dokument
skall undertecknas. Detta maste samtidigt anses som naturligt och i
sig innebéra en sékerhet for alla parter.

De som bytt bank har inte upplevt ndgra ovantade problem.
Genomgéende é&r att bytet av bank genomforts smidigt. Mojligen
kan hir ndmnas att vissa avgifter for att avsluta konton varit forva-
nande.

Instéllningen till banker 4r ljum. Man har ingen “respekt” for ban-
ker men man ser heller inte ned pa dem. De intervjuade upplever
sig ha allt mindre kontakt med och allt svagare relationer till bank-
personalen. Ofta talar man om att man forr hade sin bank, sitt kon-
tor och att man kénde personalen. Orsakerna till detta 4r att man allt
mer sillan besoker banken, utan skoter sina bankkontakter via In-
ternet eller genom bank-pé-telefon och tar ut pengar i bankomater.

Personalen pa den bank man byter till upplevs mycket trevlig och
tillmétesgéende. Det dr diarfor man byter bank och har valt den
banken. I de fall man har 6nskat att byta bank, men ej genomfort
bytet, beror det oftast pa att bankpersonalen/den nya banken inte
har motsvarat forvantningarna.

Bankkontorets geografiska ldge har betydelse. Det &r bankerna som
har de ndrmaste kontoren man soker sig till. De blir, sa att sdga,
top of the mind”. Det &r enkelt att g& in och frdga och boka tid for
mdten. Alla intervjuade har i forsta hand sokt sig till storbankerna.

Samtliga kidnner dock till de nya nischbankerna och kan spontant
namnge flera av dem. Négra intervjuade har indirekta erfarenheter
av dem, men ingen har haft ndrmare kontakter med nagon av nisch-
bankerna. I ndgra fall har man skaffat sig information om dem, men
funnit att banken inte kunnat stilla upp pa det sétt man onskat.
Ingen av de intervjuade kinner nagot tvivel eller ndgon osékerhet
infor nischbankerna. Man anser att det ar stora seridsa koncerner
som star bakom dem.
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Fé kan ge konkreta exempel pa reklam och marknadsforing de sett
och som de ocksé kan koppla till en viss bank, inte ens de som ar i
marknaden” for att byta bank. Det kan vara ett tecken pa att banker
och bankafférer dr ndgot som egentligen inte har nagot storre in-
tresse hos allménheten. Forsékringsbolagen tycks i detta fall vara
mer aktiva sa vil vad géller allméin reklam och marknadsforing som
aktiv bearbetning.

Kontonummer, koder och liknande &r inget hinder mot att byta
bank. De upplevs heller inte som négot problem i kontakterna med
banken. Mgjligen kan sdgas att kunderna efterstravar att samla alla
affdrer till en bank, just for att enklare kunna ha dverblick 6ver den
egna ekonomin.

Vi har fatt fa eller inget forslag till atgarder for att underlétta byte
av bank. De forslag vi fatt giller att géra kostnaderna for bank-
tjénster och paket av banktjanster mer lattoverskadliga, “sd att man
létt kan se vad samma tjdnsteutbud kostar hos de olika bankerna”.
Detta dr sjdlvfallet svart eftersom bankerna har olika policies vad
giller kunder och att personliga relationer och bedomningar kan
paverka kostnaderna. Administrationen vid ett bankbyte onskar
manga, som inte har bytt bank, skall férenklas.

5.2.2 Bankernas erfarenheter

Vi har samlat ett ganska brett underlag om konsumenternas erfa-
renheter och deras attityder till banker och till att flytta bank-
engagemang. For att komplettera bilden med synpunkter och erfa-
renheter fran bankerna har ocksé en serie om sammanlagt 5 djup-
intervjuer genomforts med bankforetradare. Intervjuresultaten
redovisas i sin helhet i bilaga 2.

Metod och genomforande

Intervjuerna har genomforts av ARS Research AB pa uppdrag av
Konkurrensverket. Mélgruppen for undersékningen ar privatmark-
nadsansvariga inom banker av olika typ, sdsom storbanker, nisch-
banker och fristdende sparbanker. De intervjuade har identifierats
genom inledande samtal med olika funktioner i respektive bank. De
intervjuade har befattningarna vice VD, marknadschef, privatmark-
nadschef och kontorschef.
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Fragorna har utformats sé att de i mdjligaste mén korresponderar
med fragorna till konsumenterna. Hérigenom har vi sokt belysa de
aktuella fragestdllningarna ocksa fran ett branschperspektiv. Inter-
vjuerna genomfordes under perioden 8 till 15 oktober 2001. Inter-
vjuernas ldngd har varierat mellan drygt 30 minuter till drygt en och
en halv timme.

Resultat

De genomf6rda intervjuerna kan sammanfattas i foljande bild av
privatmarknaden.

Alla kunder é&r i sig intressanta. Aktorerna pa privatmarknaden for
banktjénster arbetar langsiktigt. Den kund som i dag bara har ett lan
eller ett sparkonto kan utvecklas till en helkund. Merparten arbetar
for att fa kunderna som helkunder. Bankerna expanderar sina
tjénster mot andra omréden én traditionell banking och andra,
nyetablerade banker expanderar sina verksamheter mot banking.

Narheten och den personliga relationen till banken ar den viktigaste
faktorn for kundens val av banktjénster. Priser, rintor och avgifter
ar av mindre betydelse for privatkunden. Det 4r den totala servicen
och relationen som &r intressant.

Hinder for nya aktorer att etablera sig inom banksektorn kan sam-
manfattas i f6ljande hinder:

1. Kundernas troghet och strévan efter trygghet.
2. De traditionella bankernas starka stéllning.

3. Kostnaderna for att etablera en bankrorelse, dels 1 form av
immateriella virden som varumiérke och fortroende.

4. Dels i form av system for betalningar och transaktioner.

5. Dels i form av kontaktpunkter for personliga méten.
Kundlojalitet bygger man genom att géra kunden till helkund. Ju
fler tjdnster kunden utnyttjar desto starkare knuten &r kunden till

banken. For att uppné detta bygger man personliga relationer
mellan kunden och banken.
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Marknadsforingen sker pa traditionellt sétt. De kunder man har
soker man utveckla och utveckla nya tjdnster for. Férsdljningen
sker personligt genom mdten och traffar. Nya kunder vérvas genom
annonsering, kontor, genom fastighetsméklare och andra. Fa har
erfarenheter av méklare av banktjanster.

Nya och gamla kunder tycks vara lika viktiga for alla typer av akto-
rer inom privatmarknaden for banktjénster.

Vanligen har hushéllen en huvudbank. Detta har inte fordndrat sig
namnvirt. Under intervjuerna finner vi diskussioner om att rorlig-
heten 6kar under goda tider, vid hogkonjunktur. Man ser att kunder
sprider sitt sparande mellan flera aktorer, men anser samtidigt att
ett sparkonto inte &r en relation”. Yngre tenderar att ha fler bank-
kontakter dn vad édldre har. Kunder med hég inlaning har oftare fler
kontakter 4n de kunder som har lan.

En kund &r n6jd med sin bank nér relationen fungerar och man har
bra kontakt. Privatkunden &r inte speciellt priskénslig.

Handldggningstiden for att byta bank och flytta alla engagemang ar
mellan en och tva veckor. Dock ar det vanligt att kunden redan
tidigare har en relation till banken, till exempel genom ett spar-
konto. Vanligen skdter den dvertagande banken all administration
av dvergéngen och den tidigare banken stélls infor ett fait accompli.
Om kunden sjélv vill kan kunden sk&ta Gvergéngen sjilv. Nédr man
forlorar en kund forsdker man ta kontakt med kunden for att fa veta
orsaken.

De frimsta hindren for att byta bank ligger hos kunderna sjélva. Det
finns en stor troghet bland hushallskunderna. Hushallskunderna
soker trygghet. Vi har inte funnit ndgra formella hinder, annat dn
rent affarsmaissiga (t.ex. skall man I9sa ett 1an i fortid utgar en
avgift), for att byta bank. Vi har heller inte funnit ngra hinder for-
utom de ovan beskrivna for att kunder skall ga dver till de nystar-
tade bankerna (t.ex. Kunderna ser oss som ett forsdkringsbolag och
inte som en bank). Alla kunder tycks vilkomna att flytta delar av
sitt engagemang till en ny bank, men kan da inte fi samma forma-
ner som en helkund.



&5

6  Analys av resultaten

6.1 Inledning

Pé en marknad med fungerande konkurrens finns generellt sett
ménga foretag av varierande storlek. De soker pé olika sétt vérva
nya kunder i syfte att expandera och de stravar efter att minimera
sina kostnader genom ett effektivt resursutnyttjande. Nya produkter
utvecklas. En marknad med fungerande konkurrens kénnetecknas
av dynamik. Men konkurrensen leder ocksa till att foretagens vinst-
nivéer pressas ned efter hand.

En viktig drivkraft for konkurrensen dr kunder som genom aktiva
val onskar tillgodose sina behov pa bésta satt utifran tva huvud-
aspekter vigda mot varandra. Den ena dr priset for varan eller
tjdnsten. Den andra &r kvalitet, i en mycket vid bemérkelse. Dess-
utom krévs att kunderna har faktiska mojligheter gora sddana val,
att hinder eller svarigheter av olika slag inte skapar inldsningsef-
fekter.

Hur skall vi d& se pa marknaderna for bank- och forsékringstjanster
i ett sddant perspektiv? Pa bada marknaderna finns ett fatal stora
foretag, som tillsammans tillgodoser en betydande andel av mark-
nadens behov. Men dér finns ocksa mindre foretag, som erbjuder
alternativa och konkurrerande 16sningar. Vinsterna i banksektorn
har 6kat avsevart under senare tid och uppgar nu till méngmiljard-
belopp. Forsdkringsbranschen uppvisar ddremot underskott i va-
sentliga delar av det tjinsteomrade vi undersokt. Men hur ar det
med kundrorligheten? Och i vilken utstrickning forsoker banker
och forsdkringsbolag virva nya kunder?

Konsumenterna byter leverantdr av banktjénster i en ganska liten
utstrackning. Resultaten, riaknat pa arsbasis, pekar mot att mindre
an fem procent av befolkningen flyttar ett eller flera bankengage-
mang. Det dr en lag siffra jamfort med andra kontrakt mellan kon-
sumenter och néringsidkare, som avser fortlopande leveranser av
tjanster eller nyttigheter och som tillhandahalls inom ramen fér en
langsiktig afférsrelation t.ex. elleveranser, teletjénster eller, varfor
inte, forsékringar. Pa forsakringsmarknaden &r bytesaktiviteten
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t.ex. mer dn dubbelt s& hog och pé elmarknaden minst lika stor som
betraffande forsakringar.

Vira berdkningar visar att det finns en betydande spannvidd i ban-
kernas prisséttning. Denna spannvidd 4r i manga fall storre nér det
giller de banktjénster vi studerat &n betrdffande forsdkringarna.
Detta giller framst for de hushall som har bolan dver en viss niva.
Dessutom finns fler aktérer pa bankmarknaden an pé forsakrings-
marknaden.

En stor majoritet dr néjda med den bank eller det forsékringsbolag
de anlitar. Kan detta vara orsaken till att sa fa flyttar sina bankenga-
gemang? Vid en ndrmare analys av undersdkningsresultaten fram-
trader en helt annan bild, sérskilt nir det giller bankerna. Detta
géller ocksa om vi beaktar att det finns konsumenter som i forsta
hand vérderar trygghet och ldngsiktiga personliga relationer till
banken och att betydelsen av sddana faktorer inte skall underskat-
tas.

Inledningsvis (kapitel 3) redovisades och analyserades ett antal
faktorer som kan antas paverka konsumenternas mdjligheter att
vara aktiva pa bank- och forsdkringsmarknaderna. De redovisade
faktorerna kan beskrivas som endera tekniska eller psykologiska.

Med tekniska faktorer avser vi hiar konkreta foreteelser som star i
végen for konsumenten nér han vill lamna en bank och gé till en
annan. Ett exempel dr bindningstider for avtal av olika slag t.ex.
16ptider for 1an. Ett annat exempel dr de regler om realisationsvinst-
beskattning som leder till att den vinst som kan uppnés med bytet
helt eller delvis &ts upp av skatteuttaget. Till tekniska hinder kan
ocksa 1 forekommande fall hanforas brist pa fysisk tillganglighet till
konkurrerande aktorer, da Internet eller telefonbank av en eller an-
nan orsak inte utgor ett fungerande alternativ for konsumenten. S&
kan vara fallet for manga dldre konsumenter i glesbygd. En annan
faktor som kan betraktas som teknisk ar dd konsumenten pa grund
av lanevillkorens utformning inte dger rétt att forfoga over ett dgar-
eller 6verhypotek for att t.ex. lana i annan bank.

Manga av dessa faktorer och dess effekter ar timligen klara. Fragan
ar dock vilken betydelse de har ur konsumenternas synvinkel. Det
har ndmligen, 1 den fortsatta undersdkningen, visat sig att konsu-
menterna inte bedomt de tekniska faktorerna som sérskilt betydelse-
fulla. De konsumenter som redovisat erfarenheter av hinder eller
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svarigheter av tekniskt slag ér i sjdlva verket forsvinnande fa. Savil
den kvantitativa studien som resultatet av djupintervjuerna leder
samstdmmigt till den slutsatsen. Konsumenternas erfarenheter av
hinder, svarigheter eller inlésningseffekter avser foreteelser av ett
annat slag, som snarast kan sammanfattas och beskrivas som psy-
kologiska faktorer, relaterade till det komplexa tjansteutbudet,
bristen pa eller oklar information om priser och villkor och konsu-
menternas osdkerhet infor detta utbud i kombination med en brist
pa allmin kunskap om marknaden och dess tjénster.

6.2  Niarmare om psykologiska faktorer

Utredningsinsatserna har inte givit ndgot underlag foér en ndrmare
analys av tekniska faktorer, utover vad som redovisats i kapitel 3.
Déremot finns ett betydande underlag for analys av hur psykolo-
giska faktorer inverkar pa kundrorligheten. I det f6ljande skall vi
utifran resultaten av framst den kvantitativa studien se nérmare pa
hur dessa verkar och samverkar. Vi skall fokusera pa bankmark-
naden, dels for att det dr dir de storsta problemen visat sig, dels for
att de forslag till atgdrder som kan bli aktuella i stora delar kan till-
lampas ocksa pa forsékringsmarknaden.

Anvindningen av banktjénster

Nistan alla konsumenter har konto for 16n. En klar majoritet sparar
pa konto eller i fonder. Ungefar hélften har bostadslan och pen-
sionssparande. Konsumenterna har normalt kontakt med en huvud-
bank, dven om en tredjedel har kontakt ocksa med andra banker. En
betydande majoritet, 85 procent av konsumenterna, har inte flyttat
nagot bankengagemang under den senaste trearsperioden. Fran
dessa resultat kan slutsatsen dras att det stora flertalet bankkunder
har langvariga relationer till en huvudbank, dven om de kanske
ocksa utnyttjar andra banker i mindre omfattning.

Skélen till att bankkunderna anvénder en huvudbank ér till 62 pro-
cent vana och bekvamlighet. De anlitar banken av tradition, har en
personlig relation till de bankanstillda och de vérdesitter att konto-
ret ligger nédra bostaden eller arbetsplatsen. En liten andel,

11 procent, anger ekonomiska eller tjénstevillkor som orsak for att
stanna i banken. Endast 1 procent av de tillfrigade ansag att relatio-
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nen med banken i forsta hand var en f6ljd av att de blivit kontaktade
av banken. Konsumenterna tycks alltsa f6lja gamla vanor och blir
inte viarvade av konkurrerande banker. Resultaten pekar samman-
taget pé ett ganska passivt konsumentbeteende.

Undersokningen visar att anvdndningen av fler banker har dkat.
Men dven om 15 procent av konsumenterna anger att de anvander
fler banker nu dn for 3 ar sedan, sker 6kningen fran en lag niva.
Samtidigt anger 8 procent av konsumenterna att de anvéinder farre
banker. Nettot blir att 7 procent av de tillfragade anvander fler ban-
ker &n tidigare. Resultat som presenteras nedan tyder dock pa att de
som anvéander flera banker lyckas skaffa sig en béttre relation till
sin huvudbank 4n de som endast anvander en bank.

En fjardedel av konsumenterna tycker att de inte har nagra realis-
tiska alternativ nér det géller leverantér av banktjénster. Detta géller
dven om enskilda tjanster, som lonekonto, sparkonto, bostadslan,
andra lan och fondsparande betraktas separat. Mindre dn hélften,

49 procent, anser sig kunna se alternativa leverantorer av lonekon-
totjénster. Detta dr anmérkningsvirt eftersom l6nekontotjénsten ar
den vanligast forekommande av alla banktjanster och tillhandahalls
av ett antal banker av olika typ och storlek.

Undersokningen fokuserar tydligt pa konsumenternas villrddighet
nér det giller hur mycket banktjénster kostar och hur konsumenter-
nas bytesbeteende paverkas av detta. Konsumenterna har bl.a. om-
betts att uppskatta de avgifter de betalar for "Gverforingar, uttag,
giro, bankomatkort m.m.”, samt att uppskattar ”de skillnader i kro-
nor for de sammanlagda avgifterna per ar som skulle leda till bank-
byte”. Detta blir for svart for de intervjuade. Det visar sig i att mel-
lan 34 och 48 procent av de tillfrdgade anger att de inte vet”, eller
”inte har ndgon uppfattning” nar det géller avgifter.

Konsumenter som bytt bank

Av de konsumenter som har bytt bank har 25 procent flyttat alla
sina bankaffarer, 39 procent sitt Iénekonto, 26 procent sparkonto,
18 procent bolan och 14 procent fondsparande.
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Det ér speciellt intressant att analysera hur konsumenter som fak-
tiskt har bytt bank uppfattar bytessituationen och varfor de bytte.
Ungefar halften, 51 procent, av de tillfragade bytte pa grund av
déliga villkor 1 gamla banken eller béttre villkor i den nya. Det ar
svart att veta mer exakt vad dessa villkor bestér i. Konsumenterna
har ju tidigare angivit att de i stor utstrdckning inte har nagon klar
bild av avgiftsstrukturen.

Fé konsumenter har angivit livssituationer som skél att byta bank,
exempelvis kop av bostad, bil eller nytt jobb. En stérre genomgang
av relevanta banktjénster borde kunna antas ske i samband med
sddana fordndringar. Bostadskop innebér exempelvis ofta en avslut-
ning av sparande inte séllan i kombination med en 6kad l&nebelast-
ning. Att fA konsumenter angivit livssituationer tyder pa att inte
enskilda situationer eller tjdnster utgor utlosande faktorer for byte
av bank.

Istdllet anger 15 procent av konsumenterna att de bytt pa grund av
daligt bemotande eller att de dr allmént missndjda. Sddant missndje
véxer sannolikt fram under en léngre tid, 4ven om vissa kritiska
handelser kan vara en bidragande eller utlosande orsaker. Tillsam-
mans med det faktum att respondenterna anger villkoren som
styrande vid byte av bank sé tyder det pa att sddana byten sker som
ett resultat av en gradvis 6kad bytesbenédgenhet hos den enskilda
konsumenten. Aven om kritiska hindelser kan bidra, 4r de antagli-
gen inte verkningsfulla utan att konsumenten har byggt upp en till-
rackligt hog bytesbendgenhet 6ver en langre tid. Dessa slutsatser
vinner ocksé stod av forskning vid arbetsgruppen kring Christian
Gronroos vid Svenska Handelshdgskolan i Helsingfors.!!

Attityder till byte av bank

Med en serie pastaenden undersoktes konsumenternas attityder till
banker och bankbyte i allménhet. Generellt séger resultaten att
majoriteten av konsumenterna tycker att det &r meningslost att byta

11 Se bl.a. Strandvik, T. och Holmlund, Customer Relationship Dissolution — What do we
know and what do we need to know, Working papers, The Swedish School of Economics and
Business Administration, Helsingfors 2001. Se ocksé en internationell undersokning i &mnet
sasom Keaveney, S. M, Customer Switching Behavior in Service Industries: An Exploration
Study, Journal of Marketing, 59, April, sid. 71-82, 1995
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bank, att bankerna inte dr intresserade av dem, och att det dr nédstan
omojligt att ta reda pa vilken bank som ar bast for dem. Néstan
hilften tycker att det inte dr vart besvéret att byta bank. 83 procent
av konsumenterna dr néjda med den bank de anvédnder. Resultaten
visar ocksa att en majoritet konsumenterna har en huvudbankrela-
tion mesta av vana och bekvamlighet. Vidare har det visats att kon-
sumenterna inte kan overblicka avgiftsstrukturen, och att de inte ser
direkta alternativ till sin bank. Hérav kan mojligen dras slutsatsen
att konsumenterna har ganska laga forvantningar pa bankerna, men
framfor allt kan nog konstateras att bankerna inte kunnat tydliggora
de skillnader som faktiskt finns nér det géller t.ex. pris, kvalitet och
tjansteinnehéll for konsumenterna.

I ett av pastdendena tillfrdgas konsumenten om det 4r meningslost
att byta bank. Denna fraga kan ségas fanga konsumentens uppfatt-
ning om mervérde i en sddan atgird. Fragan géller konsumentens
attityd och &r stilld i negativ form, vilket 4r en bra metod for att
fanga respondenters behov. Resultaten ger viktig information om
den forvéntade effekten av att byta bank. Resultaten visar ndmligen
att tva grupper av svarande har olika &sikt. De som har bytt bank
tycker inte att det &r meningslost att byta i lika stor utstrackning
som de som inte bytt. Skillnaden &r stor eftersom 58 procent av de
som har bytt bank anser att byte inte &r meningslost, medan endast
27 procent av dem som inte har bytt har samma uppfattning. De
som har bytt tycker alltsa att det inte dr sdrskilt meningslost, medan
de som inte har bytt tycker att det &r ganska meningsldst. Resultatet
speglar den brist pa engagemang som de som inte byter kdnner
infor bankrelationen.

En liknande fraga giller om konsumenten inte tycker att det &r vart
besviret att byta bank. Svarsfordelningen liknar den for menings-
16shet eftersom 62 procent av de som har bytt bank tycker att det &r
vért besvéret, medan endast 30 procent av de som inte har bytt bank
redovisat denna uppfattning. Detta tyder aterigen pa att de som har
bytt faktiskt har lyckats atgirda sin situation till det béttre.

Byte och utnyttjande av alternativ tycks alltsa leda till en battre
situation for konsumenterna. Orsakerna till detta 4r bl.a. att konsu-
menten har gjort erfarenheter som okar forstaelsen om affarsfor-
hallandet med banken, inte bara avseende olika typer av finansiella
tjénster, utan d4ven om hur det gér till att gora affarer med banker.



Det kan vara nog sa svart for konsumenterna att veta vem de skall
vénda sig till, och vad de kan fraga efter eller krdva. Om konsu-
menterna har okat sin forstaelse genom erfarenheterna de gjort, sa
far de battre forméga att bedoma nyttan hos olika alternativ.!2

Varfor genomf0rs inte planerade byten, egentligen?

De som funderat pé att flytta bankengagemang, men sedan inte
gjort det, ar speciellt intressanta. Det klart mest valda svarsalterna-
tivet &r att det helt enkelt inte blivit av eller att de inte har haft tid
(43 procent). Detta resultat speglar att konsumenten inte har till-
racklig forstaelse for banktjénster och for affdrsutbytet med banken
och dirfor inte stér rustad for att utvirdera alternativen och fatta
beslut.

Det nést mest markerade alternativet ér att det ar krangligt att dndra
staende Overforingar (9 procent). Detta kan sammanlidggas med de
6 procent som tycker att det ar krangligt med nya koder osv. vilket
ger 15 procent som undviker att flytta pa grund av tekniska krang-
ligheter. Sammanlagt 11 procent erbjdds béttre villkor eller Gverta-
lades att stanna i gamla banken. Det tycks alltsa vara ganska fa som
har kontakt med banken nar de funderar pa att byta bank. Sannolikt
har dessa i stor utstrdckning anvént andra bankkontakter for att
forhandla med sin gamla bank. Intressant 4r att ingen anger dvertal-
ning, patryckning, eller avvisande fran en annan bank. Konkurren-
sen pa bankmarknaden kénnetecknas tydligen inte alls av att banker
aktivt varvar kunder fran varandra, och speciellt inte genom person-
lig uppsdkande verksamhet. Det tycks som om konsumenten ensam
far utvérdera sina alternativ.

De alternativ som respondenterna inte tyckte var sé viktiga ger
ocksa mycket information om varfér konsumenter inte byter bank.
Exempelvis anges att bekvamlighet, avgifter, bostadslan, Internet,
service m.m. inte spelar ndgon ndmnvérd roll. Detta tyder pa att
faktorer som rimligen borde vara viktiga for konsumentens val av
bank inte upplevs sa. Orsaken ar troligen att det ar for svart for kon-

12 Jfr. Flink, H. Gunnarsson, J. och Wahlund, R, Svenska hushéllens sparande och
skuldsattning — ett konsumentbeteendeperspektiv, EFI research report, Handelshogskolan,
Stockholm, 1999
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sumenter att skaffa sig en klar bild av vilka faktorer som é&r centrala
vid sidan av faktorer som konsumenten létt kan bilda sig en upp-
fattning om, t.ex. i vad man bankpersonalen &r trevlig eller hur
langt det &r till bankkontoret. Istéllet for att ta den tid som krévs for
att reda ut hur det forhaller sig sa blir det helt enkelt inte av. Kon-
sumenten drabbas av beslutsangest pa grund av beslutssituationens
komplexitet. Dessutom finns det ingen som reducerar denna osa-
kerhet. Som framgatt vérvar inte banker nya kunder genom att for-
klara hur de kan 16sa konsumentens finansiella behov pa ett béttre
sdtt an konkurrenterna.

Sammantaget tycks konsumenterna fa agera sjélva nér de byter
bank. Endast 11 procent av de som funderat, men inte bytt bank,
anger att de paverkas av banker i sin beslutssituation. Och da
paverkas de uteslutande av gamla banken, inte av de konkurrerande.
Denna bild forstérks om vi ser pé resultat for de konsumenter som
har bytt bank. Dessa konsumenter byter i huvudsak pa grund av
avgifter (51 procent) och till en mindre del pa grund av missndje
(15 procent). Det tycks inte som om de konsumenter som har bytt
gjort det pa grund av att konkurrerande banker forklarat hur de kan
l6sa konsumentens behov béttre 4n gamla banken. Istillet har bank-
kunden sjélv fétt soka information och fatta beslut i fradgan. Efter-
som banktjénster dr dokumenterat svara att forsta sig pa for konsu-
menten, r det troligtvis ocksa svart for konsumenten att kédnna sig
sdker 1 en situation ndr de byter bank. Detta framtrader ocksa i
djupintervjuerna, dir de intervjuade beskrivit att de ser allehanda
problem framfor sig, upplever ett inre motstand mot bankbyte i
huvudsak kopplat till besvarligheter och osédkerhet om vad man ger
sig in i.

En jimforelse med forsdakringsmarknaden

En jamforelse mellan bank och forsdakringsmarknaden, sdsom i
foljande tabell, ger oss underlag for ytterligare analys. Konsumen-
terna har flyttat fran forsékringsbolagen i mer d4n dubbelt sé stor
utstrackning som fran bankerna, 33 procent mot 14 procent. Det &r
ocksa farre forsékringskunder som funderat och ¢j flyttat 4n bank-
kunder. Drygt hélften av forsdkringskunderna anlitar flera bolag,
medan 67 procent av bankkunderna bara har en bankkontakt. Skélet
for bankkunderna att anlita banken ér till storsta del bekvémlighet
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och gammal vana, medan sédant spelar mindre roll for forsékrings-
kunderna.

Fran redovisningen av konsumenternas erfarenheter framgar dess-
utom att bankkunderna i betydligt hdgre utstrackning &n forsak-
ringskunderna anser att det &r meningslost att soka alternativ, att
alla alternativ dr lika och att det &r svart att veta vilket alternativ
som dr bist.

Forsékringskunderna &r mer prisstyrda 4n bankkunderna, bdde nér
det géller huvudtjanst och viktigaste skl for dem som flyttat. Bank-
kunder identifierar farre realistiska alternativ och tycker att det ar
mer meningslost att byta bank dn vad forsdkringskunderna anser
betraffande forsidkringsbolagen. Dessa data ér sérskilt intressanta
eftersom besparingspotentialen for en aktiv konsument ar vl s stor
pa bankmarknaden som betréffande forsékringar, atminstone betréf-
fande vissa tjdnster och da antalet faktiska alternativ synes vara
storre pa bankmarknaden 4n betrdffande forsakringsmarknaden i det
undersokta produktomradet.
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Tabell 6.1  Jamforelse mellan bank och forsikring avseende
vissa undersokningsresultat, uppgifter i procent

Bank Forsakring
Har flyttat tjanster 14 33
Har funderat pa att flytta men ej genomfort byte 12 9
Har inte flyttat 73 56
Har en bank/ett bolag 67 49
Har tva eller flera banker/bolag 33 51
"Bekvamlighet”/’gammal vana” viktigaste skalet for 62 29
att bank/bolag anlitas
"Bekvamlighet’/’gammal vana” viktigaste skalet for 48 15
att bank/bolag anlitas for huvudtjanst (I6nekonto
respektive hemférsakring)
"Priset” viktigaste skalet for att bank/bolag anlitas 8 38
for huvudtjanst (Ibnekonto resp. hemférsakring)
"Priset” viktigaste skalet for att flytta tjanster 51 72
"Missnoje” viktigaste skalet att flytta tjanster 15 3
Har blivit kontaktad av banken/bolaget 1 2

Sammantaget framgar att forsdakringskunderna &r mer rérliga och
identifierar fler alternativ, som de véljer mellan och lagger darvid
storre vikt vid priset. De tycker det 4r mer meningsfullt och mindre
svart att vilja alternativ 4n bankkunderna. De tycker ocksa att deras
situation blir béttre av att byta bolag. Det &r tydligt att konsumen-
terna har en storre forstaelse for utbytet med forsékringsbolaget én
med banken. Detta leder till att de ocksé har mer konkreta forvant-
ningar pa forsdkringstjansten dn pa banktjansten. Darigenom kan de
béttre bedoma alternativ och byter dérfor tjansteleverantor i storre
utstrackning. Skélen till att forsdkringsmarknaden kénnetecknas av
fler byten kan dock vara manga och samverkande. En mer 6ver-
gripande forklaringen kan vara att konsumenterna har vant sig att
bete sig mer engagerat pa forsdkringsmarknaden, samt att forsak-



ringsbolagen har lyckats erbjuda sina tjénster pé ett sétt som &r for-
staeligt for konsumenten.

Tabell 6.2  Jimforelse mellan bank och forsikring av
resultaten betriffande antal upplevda realistiska
alternativ, i procent

Antal realistiska alternativ Bank Foérsakring
Ett 15% 9%
Tva 13% 8%
Tre 10% 9%
Flera 11% 19%

Intressant ar ocksa att 39 procent av dem som har funderat pa men
inte fullbordat ett byte av bank, har bytt forsdkringsbolag. De indi-
vider som anger att bankbytet “inte blivit av” har alltsé i stor
utstrackning genomfort byte av forsakringsbolag. Forklaringen
ligger sannolikt 1 hur banker och forsdkringsbolag kommunicerar
med sina kunder.

Forhallandet till tekniska hinder

Mot den beskrivna bakgrunden kan det nog antas att konsumenterna
i stor utstrackning saknar mojligheter att bilda sig en uppfattning
om hinder av mer teknisk karaktdr. Det kan séledes pa goda grunder
antas att tekniska hinder, av det slag som beskrivits i kapitel 3, kan
spela en storre roll én vad som framgar av de erfarenheter konsu-
menterna redovisat. Det kan ocksé vara sé att konsumenterna pé
grund av de psykologiska hindren aldrig kommer sa langt i bytes-
processen att de kommer i kontakt med de tekniska hindren. Detta
giller direkta tekniska hinder sdsom skatteregler eller de inlas-
ningseffekter som kan uppsta som en f6ljd av hur bolaneinstituten
hanterar sékerheter i fast egendom. Det kan sjdlvfallet inte forvéntas
att enskilda konsumenter skall kunna bedéma effekter av foreteelser
som har en mer indirekt inverkan pé kundrorligheten, sdsom etable-
ringshinder for foretagen pa de finansiella marknaderna.
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Man bor dérfor inte dra slutsatsen att de tekniska hindren skulle
vara utan betydelse. Diaremot ar det svart att kvantifiera hur stor
betydelse de har for rorligheten. Konsumentundersékningar synes, i
vart fall inte for ndrvarande, vara en ldmplig metod for att méta de
tekniska hindrens inverkan p& konsumentrorligheten. Vissa av de
tekniska hindren, sérskilt skattereglernas inverkan pa fondmark-
naden och inlasningseffekter genom pantséttning, ar emellertid sa
tydliga att finns goda skal att Gvervéga atgiarder som kan leda till att
de minskar eller undanrgjs.

Aktuell forskning

Fragor relaterade till konsumenternas forhéllande till banktjénster
och andra produkter av komplex karaktér har varit foremal for en
hel del forskning under senare tid. I manga fall har resultat presen-
terats som pekar i samma riktning som de nu redovisade.

En studie fran 1999 av konsumenternas sparbeteende leder till slut-
satsen att konsumenter i stor utstrickning anvinder sig av en
huvudbank och att de dr ganska passiva i sitt sokande av alternativa
leverantorer av banktjanster.!3

Det har ocksa visats att konsumenternas forstaelse av vad de egent-
ligen koper varierar. Ju mer komplex en tjénst eller vara dr desto
diffusare uppfattning har konsumenten om tjénsteinnehéllet. Det
har exempelvis visats att konsumenter underskattar priset pa varor
eller tjanster som har ett delat pris, t.ex. el- eller teletjanster.!

Det har ocksa visats att graden av kunskap om vad man koper ér en
central variabel nér det géller hur stort engagemang konsumenten
har infor ett val av alternativ leverantor.!> 16 Det kan dérfor antas att
en brist pa forstaelse av bankernas tjansteutbud dr en grundlaggande
orsak till att konsumenterna inte byter bank i stérre utstrickning dn

Bg link, H. Gunnarsson, J. och Wahlund, R, Svenska hushéllens sparande och skuldséttning
— ett konsumentbeteendeperspektiv, EFI research report, Handelshogskolan, Stockholm, 1999

14 Morwitz, V, Greenleaf, E. Och Johnson E, Divide and Prosper: Consumers Reactions to
Partitioned Prices, Journal of Marketing Research, XXXV sid 453-463

15 Gronroos, C, Service Management and Marketing: A Customer Relationship Management
Approach, Wiley: Chichester, UK 2000

16 Staeling, R, The Effects of Consumer Education on Consumer Product Safety Behavior,
Journal of Consumer Research, 5, sid. 30-40, 1978
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vad som visat sig vara fallet. Detta kan antas gélla séval for kombi-
nationer av olika tjénster som betréffande enskilda banktjénster.
Konsumenterna tenderar helt enkelt att undvika den osékerhet som
ett icke informerat val av bank innebdr genom att avsta frén att vélja
och istillet forhalla sig passiva.l”

Finansinspektionen har i sin rapport ”Betaltjanster och Kundrorlig-
het” bl.a. visat att prisinformationen pa marknaden for betaltjénster
ar bristfillig och att detta kan antas motverka rorligheten pé mark-
naden.!8

6.3 Slutsatser

Ungefar hilften av de svenska hushéllen har bolan. Vara berak-
ningar visar att manga sddana hushéll kan spara betydande belopp
genom att aktivt vilja vilken bank eller bolaneinstitut de skall
vénda sig till. Besparingspotentialen varierar sjélvfallet med lanens
storlek. Men dven konsumenter utan bolan har i manga fall mdjlig-
heter till betydelsefulla besparingar genom aktiva val. Trots detta ar
konsumentroérligheten pa bankmarknaden liten, inte minst i jamf6-
relse med forsékringsmarknaden. P& forsdkringsmarknaden ar kon-
sumenterna avsevart mer rorliga dn pa bankmarknaden trots att
besparingspotentialen inte sdllan 4r mindre och konkurrenterna
farre.

Vi har beskrivit en rad faktorer, eller hinder av tekniskt slag, som
kan paverka konsumentrorligheten. Nagra exempel &dr langsiktiga
avtal, skatteregler, pantsittning m.m. Konsumenterna har dock
mycket begransade erfarenheter av sddana foreteelser. Fran konsu-
menternas utgangspunkt spelar i forsta hand den komplexa valsitu-
ation, som en person utan sarskilda kunskaper pa det finansiella
omrédet stélls infor da det géller att byta bank, en avgérande roll for
att planerade bankbyten inte blir av.

Sjalvfallet ar det sa att ménga sétter stort virde pa andra faktorer dn
priset. Trygghet, personliga relationer eller nirhet till banken kan

7 Sheth, J.N. och Parvatiyar, A, Relationship Marketing in Consumer Markets: Antecedents
and Consequences, Journal of the Academy of Marketing Science, 23 (fall), sid 255-269,
1995

B 1, Betaltjanster och Kundrérlighet, 1998:2
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vara nog sé viktiga. Men en viktig slutsats av undersdkningen é&r att
konsumenterna i stor utstrdckning saknar mdjligheter att véiga
sadana kvaliteter mot pris och tjdnsteinnehall. Konsumenterna vet,
generellt sett, inte vad de i dag betalar for banktjansterna. De kan
inte jamfora alternativ, vare sig inbordes eller i forhéllande till dem
de redan anvénder. Tjansteinnehéllet dr otydligt och kan inte utvar-
deras och stillas i relation till priset, eftersom det senare ocksa ar
oklart. Bankbytet upplevs som meningslost eftersom det ér otydligt
vilka effekter i form av mervirden av olika slag, inte minst eko-
nomiska, det kan leda till och vad som krévs for att genomfora det.

En slutsats som sannolikt kan dras med en hog grad av sékerhet ar
att det, utdver det ganska ringa antal konsumenter som nyligen bytt
leverantor av banktjanster, finns betydande konsumentgrupper som
borde ha ett ekonomiskt intresse av att se sig om efter en alternativ
bankkontakt. Bankerna borde ocksa rimligen, i en storre utstrack-
ning &n vad som i dag tycks vara fallet, vara intresserade av dessa

grupper.

En stor andel av de konsumenter som funderat pa att byta bank har
under senare tid genomfort byte av forsékringsbolag. Det kan nog
antas att vi i denna grupp finner konsumenter, som normalt r
aktiva pé olika marknader. De har t.ex. bytt elleverantor en eller
flera ganger, de hor efter om priser infor kop av kapitalvaror och
kanske har de flera olika leverantorer av teletjdnster. Men bankbytet
blir en 6vermiktig uppgift. Bankerna tycks heller inte intresserade
av att bista konsumenterna i denna situation.

Forutom de grupper som sannolikt kan tjdna pa att disponera om
sina bankengagemang, finns troligen ocksa ett kundsegment som i
dag inte kan spara sérskilt mycket p& en sddan atgérd. Det kan
ocksa antas att dessa kunder 1 ménga fall inte &r sérskilt intressanta
utifrén bankernas 1onsamhetsperspektiv. Bankens organisatoriska
struktur och dirav foljande kostnader for att [dmna service kan helt
enkelt i manga fall antas inte sté i affarsméssig proportion till de
inkomster konsumenten genererar till banken. Detta kan, i kombi-
nation med de resultat vi presenterat, leda till ett dmsesidigt oin-
tresse i relationen mellan bank och kund. Férhoppningsvis kommer
nya aktorer med en annan organisation, ldgre overheadkostnader
och andra konkurrensfordelar att kunna, och vilja, attrahera sddana
konsumentgrupper. Om det skall lyckas tycks dock krévas att
tjansteinnehall och priser kan kommuniceras med kunden pa kun-
dens villkor och inte pa bankens.



7  Forslag

Som visats i det foregdende &r det i forsta hand psykologiska fakto-
rer som hindrar konsumenterna frén att vélja mellan alternativa
leverantorer av finansiella tjdnster, sarskilt banktjénster. Brist pa
overblick, komplext utbud, bristféllig prisinformation m.m. moter
den konsument som ser sig om efter alternativa leverantdrer av
sddana tjanster.

Att kvantifiera i vilken utstrackning Gvriga hindrande eller forsva-
rande faktorer, fraimst av teknisk karaktir, har betydelse for konsu-
mentrorligheten dr mycket svart. Klart 4r ddremot att vissa sadana
faktorer torde skapa inldsningseffekter eller paverka konsument-
rorligheten pa ett sd uppenbart sétt, att det redan av det skélet finns
anledning att 6vervéga atgérder.

Vi beskriver i det f6ljande atgiarder som avser att minska hinder av
savil psykologiskt som tekniskt slag. Vi inleder med informations-
insatser och andra atgérder som syftar till att underlétta rationella

konsumtionsval. Vi avslutar med nagra ytterligare forslag till atgér-
der, som syftar till att undanrdja hinder av mer teknisk karaktér.

7.1 Information och annat stod till konsumenterna

7.1.1 Genomforda atgirder

Webbaserad information

Interaktiva hjdlpmedel for kalkylering och budgetering presenteras
pa Konsumentverkets hemsida.

En 6versikt 6ver kontokrediter presenteras pa Konsumentverkets
hemsida

En ”bankskola” presenteras i anslutning till kalkylerna.
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Konsumentverket har under 2001 genomfort ett arbete med att ta
fram webbaserad information om finansiella tjénster. Resultaten av
detta arbete kommer att presenteras i borjan av 2002.

Bankkalkyl

Avgifter och villkor pa banktjanster varierar ofta beroende pa vil-
ken kombination av tjdnster som viljs, men ocksa utifran konsu-
mentens betalningsbeteende. Eftersom olika banker har olika sétt att
berdkna avgifterna pa, blir det ofta svért att gora en korrekt jAimfo-
relse mellan olika bankalternativ.

Konsumentverkets interaktiva bankkalkyl underlattar for konsu-
menten att gora sddana jamforelser. Kalkylprogrammet berdknar
vad olika tjénster kostar utifran de forutsittningar som anges. An-
vandaren far infor berdkningarna ange ett antal betalningsbeteenden
som har betydelse for vilken bank som blir forméanligast, t.ex. hur
ofta och pé vilket sdtt man betalar rékningar, om man har tillgéng
till Internet eller inte. Kalkylprogrammet berdknar darefter det for
konsumenten billigaste bankalternativet utifran ett urval banktjéns-
ter. Den totala avgiften per ar listas med det billigaste alternativet
Overst sa att anvdndaren snabbt och enkelt kan gora en jaimforelse
mellan bankerna. I bankkalkylen anges dven uppgifter om aktuella
inldningsréantor for transaktionskontona.

Uppdatering av kalkylen gors for ndrvarande inom Konsument-
verket. For att underlatta for konsumenterna 6vervéger verket att
anpassa bankkalkylen sé att hinsyn &ven tas till inl&ningsrantan i
berdkningarna. Konsumenterna féar da stérre mdojlighet att ta hdnsyn
till ytterligare en faktor av betydelse vid val av betaltjénst.

Oversikt — kontokrediter och betalkort

Konsumentverket har ocksa, som ett led i att ytterligare forbéttra
tillgangen pa information kring finansiella tjanster, paborjat ett
arbete med en interaktiv 6versikt av kontokrediter och betalkort.
Oversikten skall underlitta for konsumenterna att hitta den bista
krediten for det enskilda syftet samt visa hur mycket en kredit kos-
tar i kronor. Med ledning av 6versikten kan konsumenterna vélja
ekonomiskt fordelaktiga betalformer pé en stor och svardverskadlig
marknad med stor prisspridning.
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Budgetkalkyl

Konsumentverket har tagit fram en webbaserad budgetkalkyl som
kommer att finnas tillgdnglig pa verkets hemsida i borjan av de-
cember. Budgetkalkylen kommer, nir den é&r fullt utbyggd med
lanedel 1 borjan av 2002, bl.a. att ge mdjlighet att berdkna kostna-
den for olika sorters lan med olika amorteringstider och amorte-
ringstyper.

Budgetkalkylens lanedel kommer att kunna anvéndas for att gora

berdkningar av lanekostnad inf6ér kdp av hus, bostadsritt, bil etc.
och okar pa sa sétt konsumentens mojlighet att vilja lamplig kredit.

”Bankskola”

I anslutning till bankkalkylen finns korta och informativa texter om
finansiella tjanster, t.ex.

- vad man skall tdnka pa nir man betalar rdkningar,

- en guide till hur man byter bank pé ldttast sétt samt

- en ordlista med forklaringar av finansiella uttryck.

Texterna kommer fortlopande att utdkas for att utgora en ’bank-
skola” dér konsumenten féar information om olika finansiella tjéns-
tesparanden och lan. Exempel pa fragestdllningar som kommer att
behandlas ér

- Vilka lanefinansieringsformer finns det?

- Vad éar det for skillnad pé bottenlan och topplan?

Rad & Rons sparbilaga i nr 9/2001 avses i utvalda delar
webbanpassas och skall ingé 1 ”bankskolan”.

Tryckt information

En sarskild bilaga till Rad & Ron om sparande.

En sarskild bilaga till Rad & Ron, Koll pa pengarna, ingar arligen i
januarinumret.
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Sparbilaga i Rad & Ron nr 9/2001

Konsumentverket har i samarbete med Rad & Ron tagit fram en
informationsskrift om sparande (i Rad & Ron nr 9/2001). Skriften
gér ut i en upplaga om 140 000 exemplar och omfattar bl.a. f6ljande
fragor:

— Fordelar med sparande, dvs. varfor man sparar: skiftande
sparmal under livet, om vi blir sjuka eller arbetslosa.

— Hur man sparar, dvs. regelbundet sparande bra, d&ven pengar
pa kundkort kan vara férménligt.

— Nischbanker kan vara bittre alternativ.

— Spara utomlands frestande men kan vara osédkert.

— Tips om vilka typer av langsiktigt sparande som finns.
— Liten skola om sparande i vardepapper.

— Nya pensionssystemet och pensionssparande.

Koll pd pengarna

”Koll pa pengarna” &r en arligen aterkommande bilaga till januari-
numret av Rad & Ron och trycks i en upplaga om drygt 300 000
exemplar. Skriften sprids, forutom till R4d & Rons 130 000 ldsare
dven till myndigheter, skolor, konsumentvégledare samt budget-
och skuldradgivare. ”Koll pa pengarna” finns ocksa tillginglig pa
Konsumentverkets och Rad & Rons webbsidor.

Skriften innehaller bl.a.
— information om forsdkringar: konkreta rad om hur man
véljer, hdnvisning till marknadsoversikter av olika forsak-

ringsalternativ.

— spara- och lana skola.



103

7.1.2  Forslag till nya eller fortsatta atgarder

Utokad konsumentinformation

Utveckla och fordjupa informationen till konsumenterna.

Arbeta fOr att utdka verksamheten vid Konsumenternas Bank- och
finansbyra.

Ge Konsumentverket i uppdrag att folja utvecklingen under 2002
och utvirdera de samlade informationsinsatserna och deras effekter.

Utifran utredningsresultaten kan otvetydigt dras slutsatsen att det
finns ett betydande, och sannolikt 6kande, behov av information
och stdd till konsumenterna nér det géller marknaden for bank-
tjénster.

Vi foreslar darfor att informationsinsatserna skall fortséitta. Men de
behover ocksa ytterligare forstirkas. Det handlar om allmén infor-
mation om finansiella tjanster liknande den i det féregaende be-
skrivna bankskolan, men ocksa om fler och mahénda forfinade
oversikter och sjélvhjalpsverktyg.

Det finns flera modeller for hur sddana informationsinsatser kan
administreras och finansieras. For ndrvarande tillhandahalls konsu-
mentinformation pa det aktuella omrédet i forsta hand av foljande
institutioner eller aktorer.

— Konsumentverket tillhandahéller for ndrvarande ett antal infor-
mationsverktyg som ger neutral information utan koppling till
enskild leverantor.

— Konsumenternas Bank- och finansbyra publicerar pa sin webb-
plats tvd marknadsdversikter. Byrén tillhandahéller dven vég-
ledning direkt till konsumenterna.

— Konsumenternas forsdkringsbyré tar i samarbete med forsak-
ringsbolagen fram marknadsoversikter for i stort sett samtliga
konsumentforsékringar. Byran tillhandahaller d4ven végledning
direkt till konsumenterna.




104

—  Ett flertal marknadsaktorer har som affarsidé att till konsumen-
ter tillhandahalla webbplatser dir verktyg for produkt- och
prisjamforelser, varningssystem och informationsutbyte finns,
kopplat till mojligheten att byta leverantér. Webbplatsen finan-
sieras bl.a. genom avgifter som den nya leverantdren av tjénst
ersitter marknadsaktoren med.

— Enskilda banker och institut gor jamforelser av vissa tjdnster pa
sina webbplatser. Bankerna sjédlva bidrar ocksa till att sprida
kunskaper om finansiella tjdnster pa sina webbsidor.

— Tidningar och facktidskrifter har under senare ar vésentligt okat
sin information om finansiella tjénster till enskilda konsumenter
bl.a. gors aterkommande Oversikter och jamforelser.

For det fortsatta informationsarbetet kan flera alternativa 16sningar
bli aktuella. Ansvaret for informationsinsatserna bor i forsta hand
vila p& marknadens aktorer, endera de foretag som erbjuder ifraga-
varande tjdnster eller andra som erbjuder 6versikter. Ett alternativ &r
ocksé att informationsinsatserna tillhandahalls av branschgemen-
samma organ.

De tvéa branschgemensamma organen med uppgift att svara for in-
formation till konsumenterna, ndmligen Konsumenternas Bank- och
finansbyra och Konsumenternas forsékringsbyré, har ocksa en vik-
tig roll nér det géller information och radgivning till konsumen-
terna.

Konsumenternas forsdkringsbyra

Stiftelsen Konsumenternas forsékringsbyra som startade sin verk-
samhet 1979 ar en sjalvstandig byra som kostnadsfritt hjédlper och
végleder konsumenter i olika forsékringsidrenden. Byréan skall fun-
gera som ett komplement till de vanliga kontaktvigarna mellan
konsumenterna och forsdkringsbolagen och vara en fristdende in-
formationskanal vid sidan av forsékringsbolagens marknadskom-
munikation. Den skall ocksa vidarebefordra konsumentsynpunkter
till huvudménnen; Konsumentverket, Finansinspektionen och
Sveriges Forsakringsforbund. Malet for verksamheten ar bl.a. att ge
konsumenterna underlag och forutséttningar att agera pa egen hand
och att uppmérksamma konsumentproblem och informationsbehov.
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Byrén har en budget om ca 6,5 miljoner kronor fo6r 2001 samt for
nédrvarande sju anstéllda.

Konsumenternas Bank- och finansbyrd

Verksamheten i den tidigare Stiftelsen Konsumenternas Bankbyra,
som startade 1994 efter forebild fran Konsumenternas forsékrings-
byra, har i augusti 2001 utokats att dven gélla fonder och varde-
pappersbolag och heter numera Konsumenternas Bank- och
finansbyra. Byrén skall fungera som en fristdende informations-
kanal med uppgift att kostnadsfritt informera och végleda konsu-
menterna i frdgor som ror banker eller andra kreditinstitut samt
fond- och vardepappersbolag. Styrelsen bestar av representanter
frén Finansinspektionen, Konsumentverket, Svenska Bankfore-
ningen, Fondbolagens Forening och Svenska Fondhandlarfore-
ningen.

Konsumenternas Bank- och finansbyré tillhandahéller i dag tva
marknadsoversikter. Den ena dr en sammanstéllning av bankernas
avgifter for de vanligaste betaltjédnsterna. Den andra ar en jAimfo-
relse mellan de banktjénster som erbjuds pé Internet och avgifterna
for dessa. Byrans budget 2001 omfattar ca 2 miljoner kronor. Fyra
personer ar for narvarande anstéllda vid byran.

En forstdrkt Bank- och finansbyrd

Undersokningsresultaten visar att konsumenterna har avsevart sva-
rare att ta stillning till grundlaggande faktorer sdsom tjansteinnehall
och prisnivéer nér det giller banktjinster &n betrdffande forsak-
ringar. | det perspektivet forefaller det vara en obalans mellan de
resurser som satsas pa omradet. En mycket viktig atgard bor darfor
bli att arbeta for att stirka verksamheten vid Konsumenternas Bank-
och finansbyra.

En malsédttning &r att byran i hdgre grad dn i dag ansvarar for att
tillhandahalla vigledning och information till konsumenterna. Det
bor t.ex. dvervdgas om byran pa sikt bor ta dver huvudmannaskapet
for de olika hjdlpmedel, kalkylfunktioner m.m, som utarbetats i
Konsumentverkets regi. En annan atgérd som kan vidtas inom
ramen fOr byrans verksamhet ar att upprétta en branschgemensam
produktdatabas for banktjénster. Ett motsvarande arbete har redan
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inletts pa forsdkringsomradet inom Konsumenternas forsékrings-
byré.

Informationsinsatser i statlig regi

Niér prisinformationen brister fungerar inte de styrmekanismer som
skall rdda p& marknaden. Detta &terverkar direkt pa konsumenterna,
men leder ocksa till att konkurrensen pa marknaden férsvagas. Om
de framtida informationséatgiarder som vidtas genom branschens
eller branschgemensamma organs forsorg inte bedoms tillriackliga
kan dérfor, i syfte att astadkomma en 6kad kundrorlighet, ett 6kat
statligt engagemang nér det géller konsumentinformation pa bank-
omradet trots allt bli aktuellt. Det kan i ett sddant 14ge motiveras
med att tjansteutbudet &r ytterst komplext, kanske mer komplext dn
pa nagot annat produktomrade som konsumenterna kommer i kon-
takt med.

Det ér i nulédget for tidigt att uttala sig i frigan om utformningen av
det framtida statliga ansvaret for information pa marknaden for
finansiella tjdnster. Bland annat bor en uppfoljning och utvirdering
av de nuvarande informationsinsatserna ske. Konsumentverket
foreslas darfor fa 1 uppdrag att under 2002 folja utvecklingen och
utvirdera de samlade informationsinsatserna som gors i syfte att
forbattra informationen till konsumenterna pa bankmarknaden.

Prisinformationslagen

Understryk vikten av att utredningen om prisinformationslagen
ingdende analyserar frigan om en utvidgning av tillimpningen av
lagen pé det finansiella omradet.

I det foregaende har framgatt att omkring hélften av de svenska
konsumenterna inte kédnner till eller har ndgon uppfattning om stor-
leken pa de avgifter de betalar for de vanligaste finansiella tjdnsterna
sasom Overforing, uttag, giro, bankomatkort etc. Ockséa kunskapen
om kostnader for andra banktjénster &r 14g. Produktutvecklingen gar
fort nér det géller banktjanster. Konsumenterna har i allt mindre
utstrackning kontakt med bankpersonal i samband med kop av
banktjénster eller forsékringar. Detta stiller stora krav pa informa-
tion om produktens tjansteinnehall, férsdljningsvillkor och, inte
minst, pris.
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Enligt prisinformationslagen (1991:601) skall prisuppgift alltid
lamnas nér en néringsidkare marknadsfor bestdmda varor eller
tjdnster. Lagen synes inte vara tillamplig betrdffande flera av de
banktjdnster som konsumenterna anvinder t.ex. krediter, men det &r i
viss man oklart var griansen for lagens tillampningsomrade gér nar
det géller finansiella tjdnster, vilket bl.a. framgick av betdnkandet
”Starka konsumenter i en granslos vérld” (SOU 2000:29).

I juni 2001 beslutade regeringen om kommittédirektiv avseende en
Oversyn av prisinformationslagen (Dir 2000:51). En sérskild utre-
dare har tillkallats for att analysera behovet av en utvidgning av
prisinformationslagens tillimpningsomréade. Det &r i detta samman-
hang av stor vikt att prisinformationen nér det géller finansiella
tjdnster som helhet kommer att omfattas av en ingdende analys.

Information om kostnad vid inlésen av ldn

Utred en skyldighet for bankerna att informera om kostnader for
fortida inldsen av lan.

Nérmare hélften av bostadslanen dr bundna under tva ar eller mer.
Langa bindningstider har en inldsande effekt, &ven om kunderna
numera har mojlighet att 16sa l&nen i fortid. I sadana fall skall kun-
den erldgga en ranteskillnadserséttning for att kompensera banken
for de intdkter som uteblir pa grund av att avtalet upphor i fortid.
Ersdttningen kan uppga till betydande belopp.

Likvél kan det, inte minst i tider med laga réntor, i manga fall vara
forménligt att 16sa in 1an 1 fortid och lana pé nya villkor, endera i
samma bank eller hos en konkurrerande. Att berdkna erséttningen
och stélla den i relation till vad det gér att tjana pé nya lanevillkor
ar svart for den enskilde konsumenten. Detta kan leda till att konsu-
menter undviker att omforhandla villkoren eller flytta lan till kredit-
givare som erbjuder bittre villkor. For att ge konsumenterna ett
bittre underlag for beslut bor utredas om bankerna kan ges ett
ansvar for att informera kunden om vad det kostar att 16sa 1anen.
Detta kan forslagsvis ske 1 samband med annan information till
lantagaren.
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7.2 Ovriga forslag

Konsumenterna har ansett att faktorer av mer teknisk karaktar,
sasom hindrande lagstiftning m.m. inte har sé stor betydelse. Som
framgatt kan antas att marknadens komplexitet kan utgdra en
omstdndighet som ocksé gor det svart for konsumenterna att ur-
skilja och bedoma sédana hinder. Alternativt avbryter konsumenten
ett planerat byte av bank innan hinder av detta slag blir uppenbara.

Detta innebér dock inte att exempelvis lagregler som hammar ror-
ligheten pa bankmarknaden saknar betydelse. Vi har dérfér bedomt
att det finns skil att ndrmare Overvaga forslag som syftar till att
minska ocksa sddana direkt eller mer indirekt hindrande faktorer av
tekniskt slag, som 1 det foregadende ndrmare behandlats i kapitel 3.

Beskattning av realisationsvinster

Se over reglerna om beskattning av realisationsvinst vid forsdljning
av andelar i viardepappersfonder.

Reglerna om beskattning av realisationsvinst ger upphov till bety-
dande inlasningseffekter pa fondmarknaden. I ett ldge dér fondens
varde okat uppstar vid forséljning en skattepliktig realisationsvinst.
Detta giller ocksa da enda syftet med forsdljningen ar att byta fond.

Ett undanrdjande av dessa effekter skulle leda till att forutsdttning-
arna for rorlighet pd marknaden forbéttras avsevart. En okad rorlig-
het leder till 6kad konkurrens, vilket ocksa kan férvintas medfora
att forvaltningsavgifterna pressas ned. Det &r darfor angeléget att
det utreds hur dessa inlésningseffekter kan undanrdjas eller mildras.
En metod skulle kunna vara att inféra en generell avkastningsskatt
pa allt finansiellt sparande inom den finansiella sektorn. En annan
tankbar 10sning dr att gora det mdjligt att skjuta upp skattplikten for
den del av vinsten som aterinvesteras i annat finansiellt sparande.

Forsdkringsavtalstider

Se 6ver reglerna for bindningstiderna i avtal om konsumentforsak-
ring i syfte att utreda om de kan kortas.
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Forsdkringsavtal med enskilda konsumenter I6per i regel pa ett ar.
Detta &dr ocksé den langsta tilldtna avtalstiden enligt konsument-
forsakringslagen. Bestimmelsen hindrar kundens rorlighet och beg-
ransar mdjligheten att reagera pa konkurrerande erbjudanden som
forekommer under avtalstiden. Detta kan antas leda till ett minskat
intresse hos konsumenterna for att engagera sig i sin forsékrings-
situation. Darigenom minskar ocksa forsdkringsbolagens drivkraft
for att védrva nya kunder.

Som framgatt i avsnitt 3.7 inférdes den aktuella bestimmelsen
bland annat i syfte att 6ka konkurrensen pa marknaden. Tidigare
hade betydligt langre 16ptider tillimpats. Det forutspaddes ocksa att
ménga forsékringsavtal skulle komma att 16pa under kortare tid &n
ett ar. Sa ar emellertid inte fallet. Avtal om konsumentforsakringar
tycks regelméssigt gélla under langsta tillatna tid. Att en bindnings-
tid har bedomts kunna accepterats har ocksa motiverats av att kon-
sumenten 4 sin sida dr skyddad mot premiehdjningar och villkors-
andringar under avtalstiden.

Den tekniska utvecklingen har, sedan nu géllande konsumentfor-
sdkringslag tillkom, lett till minskade kostnader for forsdkrings-
bolagen genom t.ex. automatiserade kreditbedomningar och pre-
mieberdkningar. En 6kad anvéndning av Internet bor ocksa ha
bidragit till att de kostnader som ar forenade med forséljning av
forsdkringar minskat. En annan marknad dér niringsidkarna, i lik-
het med forsdkringsbolagen, har ett intresse av att kunna forutse det
framtida kundunderlaget dr elmarknaden. Dér géller dock att byte
av elleverantor kan ske med en méanads varsel.

Mot bakgrund av det anférda finns anledning att se ver reglerna
om lagstadgad 16ptid for konsumentforsakringar. Det bor sarskilt
Overvigas om den léngsta tilltna loptiden for forsékringsavtal kan
kortas alternativt om det ar lampligt att konsumenten ges en rétt att
ensidigt disponera dver nér forsidkringsavtalet skall sdgas upp.

Kreditupplysningsverksamhet

Prova det lampliga 1 att registrera uppgifter om kreditinstitutens
forfragningar om enskilda.

Erfarenheten visar att den information som lagras i kreditregister
kan fa stor betydelse for konsumenten.
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En konsument som infér omforhandling av lanevillkor dnskar ta in
anbud frén ett flertal olika ldngivare, méste normalt géra en formell
kreditansdkan hos var och en av dem. Dessa registreras i kredit-
registren och paverkar konsumentens kreditvirdighet. Aven om
antalet kreditans6kningar i manga fall kan antas tillmétas en liten
betydelse, kan det ifragasdttas om virdet av sddana uppgifter star i
proportion till den himmande effekt registreringen kan ge pa kon-
sumentens bendgenhet att soka nya langivare. Det finns mot den
bakgrunden anledning att ndrmare utreda i vilken utstrackning hén-
syn skall fa tas till uppgifter om tidigare kreditans6kningar i sam-
band med bedémning av konsumentens kreditvérdighet .

Pantsittning vid bolén

Utred om andrahandspantsittning leder till inladsningseffekter som
ger oacceptabla nackdelar for konsumenterna.

Genom s.k. korsvis pantsittning och pantséttning i andra hand har
kreditgivare langtgaende mojligheter att forhindra att fastighets-
dgaren anvander panten for att 16sa lan eller ta upp nya lan med
fastigheten som sédkerhet, kanske hos konkurrerande langivare. I de
fall sékerheten ar korsvis pantsatt ér det i regel, enligt lanevillkoren,
kreditgivaren som bestimmer om kunden skall fa disponera 6ver
sdkerheten for ett 14n som betalats tillbaka helt eller delvis. Detta
kan leda till betydande inlésningseffekter. Det dr kostsamt att ta ut
nya pantbrev, men framfor allt kommer de nya pantbreven att ha ett
sdamre lage dn de tidigare uttagna. Konsumenten bor ha en langt-
gdende ratt att sjalv disponera 6ver dverskjutande sdkerheter.

Det kan dérfor finnas skil att ndrmare utreda vilka inlasningseffek-
ter som foljer av det sétt pa vilket bolaneinstituten anvinder sdker-
het i fast egendom i syfte att foresla regelforandringar for att
underldtta for konsumenterna att sdka sig till alternativa langivare.

Oppna griinssnitten i bankernas Internetservice

Undersok mojligheten att i framtiden tillimpa 6ppna grénssnitt i
bankernas Internetldsningar.
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Att kunna erbjuda tjdnster via Internet &r en konkurrensfordel for
bankerna. En av fordelarna ar att konsumenten far mdjlighet till
overblick 6ver alla bankengagemang hos en och samma bank. For
nirvarande finns dock ingen Internetldosning som ger kunden 6ver-
blick 6ver sina samtliga banktjénster i de fall flera banker anlitas.
De kunder som vill anvinda olika leverantorer, t.ex. de produkter
hos respektive bank som passar kunden bést, maste saledes ha till-
géng till flera olika bankers Internetsystem. Detta medfor forsdm-
rade mojligheter till 6versikt och forutsétter att kunden lér sig an-
véanda flera olika system. Dessutom uppstar merkostnader. Ett satt
att motverka detta kan vara att ge kunden mojlighet att komma &t
tjénster fran olika banker via en 6ppen plattform. Det 4r mojligt att
tekniken redan finns. Fragan ar dock i vilken utstrackning de Gppna
systemen skulle kunna goras tillrdckligt sékra for att hantera finan-
siella tjénster.

Regelforenklingar

‘ Overvig ett samlat regelverk for finansiella tjénster.

Under senare ar har en branschglidning férekommit bland de finan-
siella aktdrerna. De olika aktorernas verksamheter gér inte ldngre
att urskilja med samma klarhet som tidigare. Pa produktsidan finns
t.ex. en tydlig tendens till integration mellan bank- och livforsak-
ringsprodukter. De senare har traditionellt ansetts utgora forsak-
ringsprodukter och regleras i forsékringslagstiftningen. I ménga fall
giéller saledes olika regelverk for delvis konkurrerande produkter.

Det dr mot den bakgrunden onskvart med ett samlat regelverk for
finansiella tjénster. Det skulle leda till att fler aktorer kan konkur-
rera pa samma villkor.
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Bilaga 1

1. Konkurrensverket/Konsumentverket - Bank- och
forsakringstjénster — Frageformular 010614/ER

Hej! Jag heter ............. och ringer fran opinionsinstitutet ARS
Research AB. Vi arbetar just nu med en undersokning pa uppdrag
av Konsumentverket och Konkurrensverket. Det handlar hur kon-
sumenter tycker om bankerna och forsékringsbolagen nér det géller
att byta bank respektive forsdkringsbolag. Vi soker personer i
dldern 20-75 &r. SOK IP

Fér jag forst fraga: Ar Du anstilld i bank eller i forsikringsbolag?

1 Ja AVBRYT
—

2 Vet ej/kan ej svara :> AVBRYT

3 Nej FORTSATT INTERVJUN

1. Vilka banktjénster anviinder Du Dig av? Har Du ... LAS a-f
Ja Nej Vetgj

a) Loénekonto eller annat bankkonto som Du anvander for 1 2 3
att satta in pengar pa och skéta betalningar med

b) Sparkonto for mer langsiktigt sparande 1 2 3
c) Fondsparande som inte ar pensionssparande 1 2 3
'd) Pensionssparandeibank 12 3
e) Bostadslan 1 2 3
f)  Andra Ian for finansiering av t.ex. bil, bat eller annat 1 2 3
OM TVA ELLER FLERA JA:

2. Har Du dessa tjinster hos en och samma bank eller har Du kon-
takt med flera banker och finansinstitut?



1

2

3
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En bank
Flera banker

Vet ej

OM FLERA BANKER (FRAGA 2 POS 2)

3. Ar det ndgon av dessa banker som Du ser som Din huvudbank™?

OM JA: Vilka konton eller banktjanster har Du i den banken?

1

Lénekonto eller annat bankkonto som Du anvander for att satta in pengar pa
och skota betalningar med

Sparkonto for mer langsiktigt sparande

Fondsparande som inte &r pensionssparande

Pensionssparande i bank
Bostadslan

Andra I1an for finansiering av t.ex. bil, bat eller annat

Nej, ingen huvudbank

Vet ej/kan ej svara

OM ENDAST EN BANKTJANST ENL. FR 1 (ENDAST ETT JA-
SVAR) ELLER EN BANK ENL. FR 2 (POS 1) ELLER HAR
HUVUDBANK ENL. FR 3 (POS 1-6)

4. Vilket ar det viktigaste skélet till att Du anlitar den banken for
Dina banktjanster?

SPONTANA SVAR. FLERA SVAR MOJLIGA
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1 Blivit kontaktad av banken

2 Personlig relation med personal i banken

3 Tillhor forening eller organisation som ger sarskilda formaner i banken
"4 Det ar var "familiebank’/vi har ailtid anlitat den banken/Gammal vana

5 Bekvamt att ha en bank/alla bankaffarer pa ett stélle

6 Arbetsgivaren satter in min 16n dar

7 Narhet till bankkontoret/nara bostad/nara arbetsplats

8 Nivan pa rantor och/eller avgifter/rimliga kostnader for rantor och
avgifter

9 Banken ger mig bra villkor i évrigt (ej ekon.)/ar "helkund”, "formanskund”

10  Bra Internetservice

11 Annat skal, vilket?

12 Inget sarskilt skal/vet ej

OM FLERA BANKER ENL. FR 2 (POS 2) OCH INGEN
HUVUDBANK ENLIGT FR 3 (POS 7)

5. Vilket ér det viktigaste skélet till att Du anlitar den bank Du
anlitar for ... LAS UPP AKTUELLA ALTERNATIV (ENL. FR 1)
a-d SPONTANA SVAR
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Léne Spar- Fond Bo- Andra
konto konto spar. lan lan

Blivit kontaktad av banken 1 1 1 1 1
Personlig relation med personal i banken 2 2 2 2 2
Tillhor forening eller organisation som ger 3 3 3 3 3

sarskilda formaner i banken

Det ar var "familjebank”/vi har alltid anlitat 4 4 4 4 4
den banken/Gammal vana

Arbetsgivaren satter in min 16n dar 5 5 5 5 5
Narhet till bankkontoret 6 6 6 6 6
'Nivan pa rantor ochieller avgifter 7 7 7 7 7
Banken ger mig bra villkor i 6vrigt (e] 8 8 8 8 8
ekon.)/ar "helkund”, "férmanskund”

Bra Internetservice 9 9 9 9 9
‘Annat skal, viket? TS 1010 10 10 10
Inget sarskilt skal/vet ] 11 11 11 11 11
TILL ALLA

6. Har Du under de senaste tre aren flyttat hela eller delar av dina
bankafférer till en annan bank, forsokt att flytta eller funderat pa att
flytta till en annan bank?

1

2

4

5

Ja, har flyttat till annan bank

Ja, forsokt att flytta men inte gjort det
Ja, funderat pa att flytta till annan bank
Nej, inte alls

Vet ej/kan ej svara

OM JA PA FRAGA 6 (POS 1-3) OVRIGA TILL FR. 10

7 a) Vilka konton eller bankafférer har Du flyttat/forsokt att flytta
men inte gjort det/funderat pa att flytta till annan bank?
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Négot mera? Ytterligare ndgot?

SPONTANA SVAR. FLERA SVAR MOJLIGA. PROBA.

7 b) Fran vilken bank har Du flyttat det (Kontot/Idnet)? KOD-
LISTA!

7 ¢) Till vilken bank har Du flyttat det? KODLISTA!

7

8

a)

Lénekonto eller annat bankkonto som anvéands for att
satta in pengar pa och skota betalningar med

Sparkonto fér mer langsiktigt sparande
Fondsparande som inte ar pensionssparande
Pensionssparande i bank

Bostadslan

Andra Ian for finansiering av t.ex. bil, bat eller annat
Alla bankaffarer/konton

Vet ej/kan ej svara

b) Fran

8. Vilket var det viktigaste skélet till att Du flyttat/forsokt
flytta/funderat pa att flytta till annan bank?

c) Till
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Hdg laneranta /héga bankavgifter/Lag inlaningsranta i gamla "banken”
Lagre laneranta/lagre avgifter/Battre ekonomiska villkor i “nya” banken

Kopt eller ska képa bostad

Kopt eller ska kdpa bil, bat, fritidshus eller liknande
Langt till "gamla” bankkontoret/’ny” bank narmare

Svart att fa kontakt per telefon

Daligt bemd&tande/allmant missndjd med banken/banktjanster
Bytte jobb

Langa vante- eller handlaggningstider

Missndjd med Internettjansten
Ville prova nagot nytt

Nya banken battre/stabilare Bra bank (ej ekonomiskt battre)

Nya &gare i banken/férandrad struktur /dalig bankledning

Annan orsak Vilken?

Vet ejlinget sarskilt skal

OM FUNDERAT PA ATT FLYTTA TILL ANNAN BANK ENL.
FR. 6 POS 3

9. Vad ér det viktigaste sklet till att Du funderat pa, men inte flyt-
tat nagra bankaffarer till annan bank?

SPONTANA SVAR. FLERA SVAR MOJLIGA



118

Krangligt med nya kontonummer och koder

2 Gamla banken 6vertalade mig att stanna kvar
3 Patryckning eller forhalning fran min gamla bank/banken hindrade
4 Den nya banken ville inte ata sig mig/oss som kund
5 Krangligt &ndra stdende 6verforingar
6 Den nya banken ville att alla afférer skulle flyttas 6ver, inte bara den
aktuella tjansten/delar av mina bankaffarer
7 Vinsten med bytet var for liten i férhallande till besvaret med att byta
8 Skatten ater upp vinsten med ett byte av bank/byte av fonder
9 Upplever att det inte finns realistiska alternativ till min bank
10  Gamla banken erbjod mig battre ekonomiska villkor/lagre rantekostna-
der/lagre avgifter
11 Har inte blivit av/inte haft tid
12 Annan orsak Vilken?
13 Vet gj/Inget sarskilt skal
TILL ALLA

10. Om du ténker pa av alla avgifter som du betalar till banken for
t.ex. Overforingar, uttag, giro, bankomatkort m.m. Hur mycket tror
du da att det blir pa ett ar ungefar?

1

2

3

100 kronor eller mindre

kronor

2000 kronor eller mer

Vet ej/lingen uppfattning

11. Hur mycket ldgre ska de sammanlagda avgifterna per ar vara
hos en konkurrerande bank for att du skall tycka att ett byte ar
intressant?
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1 100 kronor eller mindre

kronor

2 1000 kronor eller mer

3 Avgifterna har inte sa stor
betydelse

4 Vet ej/lingen uppfattning

OM HAR BOSTADSLAN ELLER ANDRA LAN ENL. FR. 1 e-f

12. Om du ténker pa dina sammanlagda rénteutgifter for bostadslan
och andra 1an. Ungeféar hur mycket bedomer du att du/ni betalar i
ranta per ar?

1 10 000 kronor eller mindre

kronor

2 120 000 kronor eller mer

3 Vet ej/lingen uppfattning

13. Hur mycket ska du spara i rénta per ar for att du skall tycka att
ett byte av laneinstitut eller bank &r intressant?

1 500 kronor eller mindre

kronor

2 5000 kronor eller mer

3 Rantorna har inte sa stor
betydelse

4 Vet ej/ingen uppfattning
OM HAR FONDSPARANDE ENL. FR. 1 C

14. Om du tédnker pa de avgifter du betalar for ditt fondsparande,
hur mycket tror du pa ett ungefér att det blir per ar?
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1 100 kronor eller mindre

kronor

2 10 000 kronor eller mer

3 Vet ej/ingen uppfattning

15. Hur mycket ska du spara 1 avgifter per ar for att du skall tycka
att ett byte av fond &r intressant?

1 100 kronor eller mindre

kronor

2 5000 kronor eller mer

3 Auvgifterna har inte sa stor
betydelse

4 Vet ej/lingen uppfattning
TILL ALLA

16. Hur manga realistiska alternativ bedomer du att du har till din
nuvarande bank for ... LAS UPP a-e

Inget 1 2 3 4 5el. Vet

fler ej
a) Lénekonto eller motsvarande 0 1 2 3 4 5 6
b)  Sparkonto 0 1 2 3 4 5 6
‘c) Bostadslan 0T 177273 74 5T 6
d) Andralan 0 1 2 3 4 5 6
‘e) Fondsparande @~ 0 12 3 4 5 6

17. Har Du idag kontakt med fler eller farre banker och finansin-
stitut &n Du hade for tre ar sedan?
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1 Fler
2 Farre
3 Lika som for tre ar sedan

4 Vet ej/kan ej svara

18. Jag kommer nu att ldsa upp ett antal pastaenden om banker och
jag vill veta om Du instdmmer i eller tar avstdnd fran de pastaen-
dena. Jag ber Dig anviinda svarsalternativen ... LAS UPP 1-6. I
vilken utstrdckning instimmer eller tar Du avstand fran pastaen-
det... LASUPPa-g

Instdmme | Var- | Tar av-
r ken stand

helt del- eller del- helt vet

vis vis ej

a) Det ar meningslost att byta bank for 1 2 3 4 5 6
aven om det finns skillnader s& ar dom
sma

b) Bankerna &r inte intresserade av van- 1 2 3 4 5 6
liga konsumenter.

c) Det ar obehagligt med den granskning 1 2 3 4 5 6
man utsatts fér nar man ska bli kund i
en ny bank

'd) Jag arnjd med min bank och harinte 1 2 3 . 4 5 6
anledning att se mig om efter en ny

e) Det ar nastan omojligt att ta reda pa 1 2 3 4 5 6
vilken bank som ar bast fér mig

f) Att byta bank ar inte vart det besvar det 1 2 3 4 5 6
innebar.

'g) Skatteregler gor det ekonomiskt 1 2 3 . 4 5 6

ointressant att byta fondsparande

19. Vilka typer av forsikringar har Du? Har Du ... LAS UPP a-c
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Ja Nej Vet ej

a)  Hemforsakring eller s.k. Hem- och villaférsakring 1 2 3
b) Fordonsférsakring for bil eller motorcykel 1 2 3
c) Sjuk- och olycksfallsférsakring 1 2 3
OM TVA ELLER FLERA JA:

20. Har Du dessa forsékringar hos ett och samma forsékringsbolag
eller har Du kontakt med flera bolag?

1 Ett forsakringsbolag
2  Flera férsakringsbolag

3 Vetgj

OM FLERA BOLAG (FRAGA 20 POS 2)
21. Ar det ndgot av dessa som Du ser som Ditt “huvudbolag”?

OM JA: Vilka forsékringar har Du i det bolaget?
1 Hemforsakring/Villaférsakring

2  Fordonsférsakring/Bil och/eller MC

3 Sjuk- och olycksfallsférsakring

4 Nej inget huvudbolag

5 Vet ej/kan ej svara

OM ENDAST EN FORSAKRINGSTYP ENLIGT FRAGA 19
ELLER ETT BOLAG ENL. FR. 20 POS 1 ELLER HAR ETT
HUVUDBOLAG ENL. FR 21 POS 1-3

22. Vilken &r den viktigaste anledningen till att du anlitar just ditt
bolag for Dina forsédkringar? SPONTANA SVAR. FLERA SVAR
MOIJLIGA.
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Blivit kontaktad av bolaget

Personlig relation med bolaget/personal i bolaget

Har gruppforsakring genom t.ex. facket

Tillhor organisation som ger séarskilda férmaner/villkor i bolaget.

Det ar vart "familjebolag”/har alltid anlitat det bolaget/gammal vana
Bekvamt med alla férsakringar i ett bolag

Bolaget har filial i narheten/det ar latt att nd dem/fa kontakt med dem
Forsakringen ger det skydd jag efterfragar/motsvarar mina krav

De reglerar skador pa ett bra satt/till belatenhet

Premiens storlek/kostnaden for forsakringen/priset

Bolaget ger mig bra villkor i 6vrigt (ej ekon.)/ar "helkund”, "férmanskund”

Bra Internetservice

Annat skal. Vilket?

Vet ej/Inget sarskilt skal

OM FLERA BOLAG ENL. FR 20 (POS 2) OCH INGET
HUVUDBOLAG ENLIGT FR 21 (POS 4)

23. Vilket ar det viktigaste skalet till att Du anlitar det bolag Du
anlitar for ... LAS UPP AKTUELLA ALTERNATIV (ENL. FR 1)

a-c SPONTANA SVAR.
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a)Hem/ b)For-  ¢)Sjuk

villa- dons- och
fors. fors. Bil  Olycksf.
el MC

Blivit kontaktad av bolaget 1 1 1

Personlig relation med bolaget/personal i bolaget 2 2 2

Har gruppférsakring genom ex. facket 3 3 3
“Tillhor organisation som ger sarskilda forma- 4 4 4

ner/villkor i bolaget.

Det ar vart "familjebolag”/har alltid anlitat det 5 5 5

bolaget/gammal vana

Bekvamt med alla férsakringar i ett bolag 6 6 6
"Bolaget har filial i nirheten/det ar lattattna 7 7 7

dem/fa kontakt med dem

Forsakringen ger det skydd jag 8 8 8

efterfragar/motsvarar mina krav

De reglerar skador pa ett bra satt/till belatenhet 9 9 9
“Premiens storlek/kostnaden for forsakringen/- 10 - 10 10

priset

Bolaget ger mig bra villkor i 6vrigt (ej ekon.)/ar 11 11 11

"helkund”, "formanskund”

Bra Internetservice 12 12 12

Annat skal. Vilket? ‘ ‘ ‘ ‘

Vet ej/Inget sarskilt skal 14 14 14

TILL ALLA

24. Har Du under de senaste tre &ren flyttat ndgon eller négra av
dina forsakringar till ett annat bolag, forsokt att flytta eller funderat
pa att flytta till ett annat bolag?
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Ja, har flyttat till annan bolag

Ja, forsokt att flytta men inte gjort det
Ja, funderat pa att flytta till annat bolag
Nej, inte alls

Vet ej/kan ej svara

OM JA PA FRAGA 24 (POS 1-3) OVRIGA TILL FR. 28

25. Vilka forsdkringar har Du flyttat/forsokt att flytta men inte gjort
det/funderat pa att flytta till annat bolag? Nagon mera? Ytterligare
nagon?

SPONTANA SVAR. FLERA SVAR MOJLIGA. PROBA.

1

Hem/villaférsakring
Bil eller MC-forsakring

Sjuk- och olycksfallsférsakring

Pensionsforsakring
Alla férsakringar

Vet ej/kan ej svara

26. Vilket var det viktigaste skélet till att Du flyttat/forsok
flytta/funderat pa att flytta till annat forsdkringsbolag?
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12

13

Dyra premier/lagre premier i det nya bolaget
Kopt eller ska kdpa bostad/hus/lagenhet/bil/MC

Den gamla férsakringen tacker inte skadefall som jag vill férsakra mig
mot/nya férsakringen tacker mer

Langt till lokalkontor/det nya bolaget narmare
Svart att fa kontakt per telefon

Daligt bemétande/allmant missndjd med bolaget

Missndjd med skadereglering
Langa véante- eller handlaggningstider

Missndjd med internettjansten

Ville prova nagot nytt
Bra bolag/Bra erbjudande/bra villkor hos annat bolag (ej ekonomisk)

Annan orsak Vilken?

Vet ej/Inget sarskilt skal

OM FUNDERAT PA ATT FLYTTA TILL ANNAT BOLAG ENL.
FR. 24 POS 3

27. Vad dr det viktigaste skélet till att Du funderat pa, men inte
flyttat ndgra forsdkringar till annat forsdkringsbolag?

SPONTANA SVAR. FLERA SVAR MOJLIGA
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1 Byte kan normalt bara ske en bestdmd dag per ar

2 Forlorar rabatter jag har hos mitt bolag

3 For krangligt eller besvarligt att byta bolag

4" 'Svart och tidsddande att ta stalining till priser och villkor hos konkurr. bolag
5 Vinsten med bytet var for liten i férhallande till besvaret med att byta

6 Det gamla bolaget erbjod férbattrade villkor/nya villkor

7 Har inte blivit av/inte haft tid

8 Annan orsak Vilken?

9 Vet gj/Inget sarskilt skal
TILL ALLA
28. Ungefér hur mycket kostar din/Er hem- och villafors. per &r?

1 500 kronor eller mindre

kronor

2 5000 kronor eller mer
3 Har ej hemforsakring

4 Vet ej/ingen uppfattning
OM HAR HEM/VILLAFORSAKRING

29. Hur mycket légre ska arspremien for hem/villa forsakringen
vara for att du skulle tycka att ett byte &r intressant?

1 200 kronor eller mindre

kronor

2 2000 kronor eller mer

3 Premien har ingen
betydelse

4 Vet ejlingen uppfattning

OM HAR FORDONSFORSAKRING ENL. FR. 19b
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30. Ungefér hur mycket betalar du/ni for fordonsforsikring per ar?
1 500 kronor eller mindre

kronor

2 5000 kronor eller mer

3 Vet gjlingen uppfattning

31. Ungefér hur mycket skall du tjdna pé arspremien for fordonsfor-
sakringen for att du skulle tycka att ett byte &r intressant?

1 200 kronor eller mindre

kronor

2 2000 kronor eller mer

3 Premien har ingen
betydelse

4 Vet ejlingen uppfattning

OM HAR SJUK- OCH OLYCKSFALLSFORSAKRING ENL. FR.
19 ¢

32. Ungefér hur mycket kostar din sjuk- och olycksfallsfors. per ar?
1 500 kronor eller mindre

kronor

2 10000 kronor eller mer

3 Vet gjlingen uppfattning

33. Ungefér hur mycket skall du tjéna pé arspremien for sjuk- och
olycksfallsfors. for att du skulle tycka att ett byte ar intressant?
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1 200 kronor eller mindre

kronor

2 2000 kronor eller mer

3 Premien har ingen
betydelse

4 Vet ej/ingen uppfattning
TILL ALLA

34. Hur manga realistiska alternativ bedomer du att du har till ditt
nuvarande forsikringsbolag for ... LAS UPP a-c

Inget 1 2 3 4 5el. Vet

fler €j
a) Hem/villaférsakring 0 1 2 3 4 5 6
b)  Fordonsforsakring 0 1 2 3 4 5 6
c) Sjuk- och olycksfallsforsakring 0o 1772773 4 s 6

35. Jag kommer nu att ldsa upp ett antal pastdenden om forsékrings-
bolag och jag vill veta om Du instimmer i eller tar avstand fran de
pastdendena. Jag ber Dig anviinda svarsalternativen ... LAS UPP 1-
6. I vilken utstrackning instdmmer eller tar Du avstand frén pasta-
endet ... LAS UPP a-g
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Instam- Var- | Tar av-
mer ken stand

helt del- eller del- helt vet

vis vis €j

a) Det ar meningslost att byta forsak- 1 2 3 4 5 6
rings bolag fér &ven om det finns
skillnader sa ar de sma.

b) Forsakringsbolagen ar inte intresse- 1 2 3 4 5 6
rade av vanliga konsumenter

c) Det ar obehagligt med den gransk- 1 2 3 4 5 6
ning man utsatts for nar man ska bli
kund hos ett férsakringsbolag

d)  Jag ar ndjd med mitt forsakringsbolag 1 2 3 4 5 6

och har inte anledning att se mig om
efter ett annat

e) Det ar nastan omdjligt att ta reda pa 1 2 3 4 5 6
vilket férsakringsbolag som ar bast for
mig

f) Att byta forsakringsbolag ar inte vart 1 2 3 4 5 6

det besvar det innebar

36. Har Du idag kontakt med fler eller farre forsdkringsbolag och
organisationer som hanterar férsiakringar 4n Du hade for tre ar
sedan?

1 Fler
2 Farre
3 Lika som for tre ar sedan

4 Vet ej/kan ej svara

37. Tycker Du allt sammantaget att det finns hinder for att byta
forsikringsbolag?

OM JA: Stora hinder eller sméa hinder?
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Ja, stora hinder
Ja, sma hinder
Nej inte alls

Vet ej/kan ej svara

38. Om vi atergar till bankerna: Tycker Du allt sammantaget att det
finns hinder for att byta bank?

OM JA: Stora hinder eller sméa hinder?

1

2

3

4

Ja, stora hinder
Ja, sma hinder
Nej inte alls

Vet ej/kan ej svara

39. Brukar Du anvénda dig av Internet for att géra Dina bankaffa-

rer?

OM JA: Alltid, ofta eller ibland?

1

2

3

4

5

Ja, alltid
Ja, ofta

Ja, ibland
Nej inte alls

Vet ej/kan ej svara

Och nu kommer nagra fragor for den statistiska bearbetningen:

40. Vilket ar ar Du fodd?

.

Vill ¢j svara

41. Vilken typ av hush&ll har ni? Ar det ... LAS UPP 1-4
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44,

Ensamhushall dvs. Du ar ensamstaende
Sammanboende utan barn

En vuxen med barn

Tva vuxna med barn

Annat

Vet ej

. Vilken dr Din hogst avslutade utbildning?

Folkskola, grundskola eller motsvarande

Gymnasium

Eftergymnasial utbildning utan examen fran hégskola eller universitet
Universitet eller hogskola - Akademisk examen

Vet ej/kan ej svara

. Vilken #r Din ungefirl. arslon fore skatt? Ar den LAS UPP 1-6

Mindre &n 150 000 kr
150 000 — 200 000 kr
201 000 — 250 000 kr
251 000 — 300 000 kr
301 000 — 350 000 kr
Mer &n 350 000 kr

Vet ej/vill ej svara

Vilket postnummer har Du?

MARKERA KON:
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1 Man

2 Kvinna

OM IP FORSOKT BYTA BANK ELLER FORSAKRINGSBO-
LAG OCH KANNER SIG HINDRAD AV NAGOT SKAL

45. Konsumentverket och Konkurrensverket planerar att vid ett
personligt ssmmantraffande genomfora fordjupade intervjuer med
nagra konsumenter. Skulle du kunna ténka dig att mot 300 kr i kon-
tant ersdttning medverka i en sadan intervju. Vi kommer da att ater-
komma till Dig for att bestimma tid for en sddan intervju. Intervju-
erna kommer att genomforas under sommaren eller under senare
delen av augusti.

1 Ja, OK
2 Nej

3 Vetegj

OM JA: NOTERA NAMN OCH TELEFONNUMMER

Namn

Telefon bostad

Telefon arbete

Annat telenummer/mobil

Tack for att Du besvarat vara fragor! ...
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Bilaga 2

I det f6ljande redovisas resultaten av de djupintervjuer som genom-
forts av ARS Research AB pé uppdrag av Konkurrensverket. ARS
Research AB svarar for innehéllet i redovisningen. Narmare om
metod och genomforande framgar i avsnitt 5.2.

1. Konsumentintervjuer
Bankerfarenhet

Samtliga intervjuade far sdgas ha “normala” afféarsrelationer till sin
bank och utnyttjar bankens tjdnster i “normal” utstrackning. Van-
ligen har man négra konton. Ett konto for 16n och 16pande behov.
Till det kontot 4r bankomat-, Minuten- eller VISA-kortet kopplat.
Ett konto f6r betalning av rdkningar. Oftast har man en automatisk
overforing frén lonekontot till “rdkningskontot”. Ungefér hilften av
de intervjuade anvénder sig av olika Internettjénster, oftast for att
betala rdkningar och skota dverforingar mellan konton. Merparten
har ocksé ”Bank-pé-telefon-tjénster” for overforingar mellan kon-
ton. Manga har fondsparkonton. Cirka 75 procent av de intervjuade
har olika lan, till exempel till villan och bilen. Nagon har depa for
aktichandel med lan kopplat till depan. Nagra namner ockséd bank-
fack.

Instéllningen till banker

Instéllningen till banker dr den samma bland samtliga intervjuade.
Man dr ganska ljum och har inga kraftigt uttalade kénslor, varken
positiva eller negativa. Man talar om de numera hoga avgifter som
bankerna tar ut for alla tjanster, avgifter som bankerna for nigra ar
sedan inte alls tog ut. Manga talar om det stora rantegapet mellan
in- och utldningsrdnta. Man talar om att bankerna alltid tjanar
pengar och ser till att de inte forlorar pa ndgon affar. Man namner
ocksa de tre bankdagarna for transaktioner att ga igenom, om det
verkligen dr nodvéndigt eller om det bara é&r ett sétt for banken att
tjéina pengar.

Samtidigt talar man ocksa om att banken hjalpt dem med lan till
huset och hjélpt till med placeringar och sparande.



135

De intervjuade har alltsd en mycket neutral stdllning till banker.
Detta &r genomgaende bland alla intervjuade. Det &r inte ndgon som
ar uttalat negativ eller hetsk mot bankerna. Ingen &r heller uttalat
positiv. Attityden kan heller inte beskrivas som 6dmjuk eller
respektfull. Inte heller inte ser ned pé bankerna. Banken &r en del av
livet, pa gott och ont.

Nagon efterfragar en dn mer aktiv roll fran bankens sida, att komma
med rad i privatekonomiska fragor (att forsidkringsbolagen ér
”duktigare” pa detta). Trots att vissa har nagon trakig erfarenhet av
banken, vilken ledde till att de funderat pa att byta bank, sa dr mer-
parten relativt ndjda med de bemétande de far idag.

“Bank — jag associerar inte till ndgot sdrskilt. Det dr bara ett
“interface” for pengarna, en formedlare” Man, Stockholm, Per-
sonlig intervju

”Bank — min egna ekonomi. Huskép. Vad jag vill géra, mina fram-
tidsplaner”. Kvinna, Sédra Sverige, Telefonintervju

Instéllning till bankpersonal

Relationen till bankpersonalen varierar mycket mellan de intervju-
ade. I allmdnhet 4&r man mycket positiv till de kontakter man har
med sin bank, 4&ven om man i de flesta fall sdger att man inte har sa
mycket kontakter med dem.

Vanligen fungerar kontakterna bra, under den 16pande relationen
med banken. Men uppstér problem eller extraordinéra situationer,
da relationen provas, kan bankpersonalens upptradande vara en i
hog grad paverkande faktor for att kunden vervéger att byta bank.
Bankpersonalens upptrddande kan alltsé initiera bankbytet. Detta
kan vara i form av ovénligt bemotande, ignorans eller att bankens
centralt fattade beslut framfors pa ett mindre lampligt sétt.

“Jag har en sparbossa frdan FSB, ddr jag ldgger alla smapengar.
Men ndr jag ska sdtta in dom pd mitt konto sd blir personalen
irriterad over att jag besvirar dem med att be om att fa ldna
nyckeln till insdttningsmaskinen. Ndr personalen dr irriterad over
att hjdlpa till med det minsta kdnns det inte trevligt att var kund
ddr.” Kvinna, sédra Sverige, telefonintervju
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Det ér tydligen sa att man forr (fem ar eller ldngre tillbaka) hade
avsevért mer kontakter med sin bank, sitt kontor och personalen pé
kontoret. D& kidnde man sig ocksa mer knuten till banken, kontoret
och personalen. Denna koppling tycks nu till stora delar ha upphdrt.
Det finns ménga forklaringar till detta. Hér f6ljer nagra som vi har
funnit under intervjuerna;

* bankerna stravar efter att kunderna ska skota sina bankafféarer
utanfor kontoren,

* bankerna lagger ned kontor och flyttar kunderna till andra kontor,

* det ndr hog personalomsattning i bankerna (varfor personliga
relationer inte hinner byggas upp).

Manga talar om att de har en egen personlig bankman. Relationen
till den bankmannen ar dock mycket varierande och i de flesta fall
har man mycket lite kontakt med sin bankman.

Man talar ocksé om att personalen byts ofta och att man séllan &r pa
kontoret. Nér man kommer till kontoret maste man oftast “dra hela
sin historia” innan man kan fa hjilp. Vissa dldre talar ofta om hur
det var forr. Man kénde personalen, de kiande igen en, man behévde
inte visa legitimation och sa vidare. Nagon ndrmare relation till
personalen pé kontoret eller till ”kontoret” (som plats) har man inte
idag.

"Vi hade alla affirer pd kontoret hdr. Sen la dom ner kontoret och
flyttade alla vara konton till Morby. Vi fick en bankman, men vi var
aldrig pd det kontoret. Sen bot jag jobb och dd flyttade vi alla kon-
ton till kontoret i Upplands Visby. Ddr har vi ocksd en bankman,
men vi har aldrig tréffat honom.” Aldre par Stockholm, Personlig
intervju

"Forr kinde man ju alla pa banken, alla chefer. Direktéren bru-
kade komma ut och man vixlade nagra ord. Sd dr det ju inte nu.
Man dr ju bara som vem som helst.”” Aldre man, Skane, Telefonin-
tervju

"Ndr dom la ner vdrt kontor sd flyttade dom mina affirer till ett
stort kontor. Dom lovade sd mycket. Jag skulle fd alla fordelar. Ndir
jag kom in pa det nya kontoret sa dom att jag egentligen inte skulle
vara ddr. Jag dr for liten kund. Ndr jag sa att dom hade flyttat mig



137

och lovat massa saker sa dom att dom hade lovat for mycket.”
Aldre man, Skane, Telefonintervju.

De som faktiskt har en personlig bankman tycks vara mycket ndjda
med detta. Att slippa dra hela historien en géng till. Att kunna boka
mdte (via telefon, e-post eller [dmna in ett meddelande i service-
boxen) eller kunna séka nadgon pa telefon.

Man séger att den personliga kontakten inte dr sa viktig att den styr
vilken bank man véljer. Men som vi redovisat inledningsvis ér ofta
bankpersonalens upptridande en initierande faktor for att kunden
ifrdgasatter sin fortsatta relation till banken. Ofta har kunden pro-
blem eller frdgor som inte skotts pa ett for kunden korrekt sétt. Vid
det tillféllet representerar bankkontakten/ kontaktpersonen hela
banken.

Bankernas personal har reagerat olika nér kunderna har beslutat sig
for att lamnat banken, allt ifrén en plotslig servicevilja till likgiltig-
het. Vanligt dr dock att det 4r den nya banken som helt skott Gver-
gangen och administrationen kring denna.

Vanligen blir man mycket vél bemoétt av den nya banken nér man
”dr pa vag att byta bank”. Det har oftast varit det som just fatt de vi
intervjuat att byta bank. Oftast dr grunden till att man byter bank
just att man har problem med den bank man har.

“Det var ndr jag separerade frdan min sambo. Nordbanken ville inte
acceptera att jag tog éver lanen sjdlv. Det var mycket strul. Jag
mdste ha borgensmdn och arbetsgivaren skulle blandas in. Men det
héinde ingenting. Vi hade tre inbokade méten som dom bokade av.
Ingenting hénde. Dd tog jag kontakt med FSB. Jag fick jdttebra
kontakt. Vi talades vid pa mdndagen, pd onsdagen ringde dom och
sa att allt var klart. Bara komma in och skriva pd. Dd hade Nord-
banken mdrkt att ndgot var pd gdng sa dom ringde. Men dd var det
for sent. Man, Stockholm, personlig intervju

I ndgot fall har man kontaktat flera banker nir man dr missndjd med
den bank man har och vill byta. Anledningen till att man kontaktat
flera banker ar att man blivit illa eller mindre vdl bemétt pa den
bank man forst kontaktade infor bytet. Detta kan gélla att den nya
banken kréver att man flyttar alla afférer/ konton till den nya ban-
ken, att den nya banken inte ar villiga att acceptera/ ta Gver de lan
kunden har eller att kunden inte accepterar de villkor (réntor,
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avgifter) som den nya banken erbjuder. I dessa fall soker sig kun-
den vidare till andra banker eller stannar hos den bank man har.

”Vi hade alltid haft Nordbanken. Sen ndr vi skulle kopa hus sd fick
vi inte ldnen. Dd gick vi till SEB, ddr var det ocksa problem. Vi fick
inte lana sd mycket som vi behovde och vi maste flytta alla konton.
Dd gick vi till FSB. Det dr klart att Ni ska kopa hus sa dom. Det var
inga problem med ndagonting. Vi kinde att dom brydde sig om oss
och ville att vi skulle kopa huset. Vi flyttade over allting till FSB.
Det var dom som ordnade allt.” Kvinna, sédra Sverige, telefonin-
tervju

“Jag ville ha ett nytt lan men fick det inte. De hdnvisade till min
ekonomiska situation. Dd gick jag till en annan bank, de tittade pd
min ekonomi, jag fick inte lan ddr heller. Men sedan pratade jag
med min gamla bank igen. Jag berdttade att jag kontaktat andra
banker, sett mig omkring. Jag fick ldnet, men jag kunde motivera
det, prata fér min sak. Man mdste driva pa.” Kvinna, Sodra
Sverige, Telefonintervju

Bankkontakter

De personer vi har intervjuat har och har haft kontakter med de
traditionella storbankerna. Det &r ocksé de banker man i forsta hand
har sett som alternativ ndr man overvagt att byta bank.

Vi har inte fatt fram att kunderna hyser nagra tvivel mot de nya
nischbankerna och att man dérfor inte har kontaktat dem. Det ar
helt enkelt sa att de traditionella bankerna tycks ligga “’top of the
mind”, det &r de man ténker pa, man vet vad de erbjuder och de ar
latta att kontakta.

Det dr bara ett fatal (tva-tre stycken) av de intervjuade som med-
vetet och aktivt valt att ha kontakter med flera banker. Tva har
lyckats fa bra villkor hos de banker de har affdrer med. Det dr ocksa
argumentationen for att sprida sina engagemang pa flera banker.

Vanligen har man och efterstravar att ha en bank. Denna 6nskan
upplevs oftast som dmsesidig mellan kunden och banken. For kun-
den innebér det enklare administration och en béttre Gverblick dver
den personliga ekonomin. Man har mdjlighet att fora pengar mellan
konton och kan utnyttja de olika tjédnster som banken erbjuder.
Vanligen ér det ocksa ett onskemal eller ett krav fran banken
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(for att fa 1an) att hela ekonomin ligger inom en och samma bank.
Négra av de intervjuade har dock nagot sparkonto (fondsparande)
som kvarstar och dit man har verforingar. Anledningen till att man
i dessa fall inte avslutat kontot dr att man Onskar fortsétta sitt
sparande och att en avslutning skulle innebéra
realisationsvinstbeskattning, kostnader for avslutning av kontot och
Ovrigt arbete for kunden.

“Jag har allt pd en bank. Jag har full kontroll och banken ser mina
tillgangar och skulder. De ser att jag sparar och skoter mina
skulder.” Kvinna, Sédra Sverige, Telefonintervju

Erfarenhet av att byta bank, alternativ till den egna huvudbanken

De intervjuade kan delas in i tre grupper; De som bytt bank, De
som Overviger att byta bank och De som dvervagt/ forsokt att byta
bank men ej bytt.

De som bytt bank anser att det &r létt att byta bank, nér man vl har
bestdmt sig. Ofta har man dock upplevt ett inre motstand att byta
bank. Man vill helst vara kvar i den bank man har och undvika det
arbete som man tror att bankbyte innebar. Man ser framfor sig pro-
blem, vad géller att skriva under olika dokument etc. Att byta bank
ser de flesta framfor sig vara forknippat med mycket administrativt
arbete. Motstandet mot att byta bank dr bland de intervjuade inte sa
starkt personligt eller kidnsloméssigt, utan mer att man vill undvika
det merarbete som man anser att ett bankbyte innebér och att man é&r
osédker pa den nya banken vad giller service, avgifter etc. “"Man vet
vad man har men inte vad man far”.

Nar man vél har bestdmt sig har de flesta funnit att det administra-
tiva arbetet skots av den nya banken och att bankbytet varit mycket
enkelt.

De som Overvéger att byta bank ser alla administrativa problem”
framfor sig. Hur man maste beséka den nuvarande banken for att
skriva under dokument, hur man maste besoka den nya banken for
att skriva under nya dokument. Att man maste ga igenom kredit-
provningar etc. Man ar osédker pa vilka kostnader bankbytet medfor.
Kostnader man tinker sig ar till exempel kostnader for att avsluta
konton, realisationsvinstbeskattning nir man dndrar fondsparande,
kostnader for att ldgga upp lan i den nya banken etc. Man upplever
alltsd en stor osdkerhet infor bankbytet.
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De som Overvigt och forsokt att byta bank, men ej fullfoljt bytet,
har funnit att den nya banken inte har kunnat erbjuda béttre villkor
dn den bank man har (avgifterna och rdntorna pa lanen har varit lika
hoga, inléningsrintan lika 1ag), att den nya banken har stéllt villkor
som man ej har kunnat acceptera (flytta alla afférer/ konton) eller s&
har den nya banken inte accepterat personen som kund (ej accepte-
rat de lanevillkor som kunden haft i den tidigare banken).

“Jag vill byta bank eftersom de (banken) inte kunde ordna gemen-
samma dragningsdagar pd tvd lan. Men den andra banken jag
kontaktade tyckte att det (huset) var for hogt beldnat. Men (den
gamla) banken lyckades l6sa problemet efter... ett dr.” Man, Norra
Sverige, Telefonintervju

Alla intervjuade, oavsett vilken av de tre kategorierna ovan man
tillhor, ser att det finns alternativ till den bank man har idag. Det dr
mer en fraga om hur mycket tid man 4r beredd att offra pé att byta
bank och vilka fordelar man forvéntar sig fa genom bankbytet.

De som har/har haft kontakter med en rad banker har ménga tankar
kring olika bankers for-/nackdelar.

En éldre man i Stockholm beréttar hur han ville avsluta alla kon-
takter med Gotabanken da han vid nagot tillfdlle blev inkallad for
att diskutera en hojning av amorteringsdelen pa husléanet. Mannen
tyckte det var opékallat d& han skott sina ataganden. Det fanns hel-
ler inte utrymme 1 privatekonomin for detta. Detta var dock linge
sedan — troligen 80-tal. Han har dven erfarenhet av SEB dér han nu
avslutat alla sina konton utom “ett litet fondkonto” (p.g.a. av rea-
vinstbeskattning), eftersom han upplever att deras placeringsstrate-
gier inte ar bra ("gynnar bara egna bolag’). Nordbanken,/Nordea,
upplever han ger dalig service. Aven hos Nordbanken har han kvar
nagot litet konto (till huset, om det hander nagot). Men idag &ar hans
huvudbank FSB, med lokalkontor nidra bostaden, dir han har en
kontaktperson for vilken han har fullt fértroende.

“Det var inget problem att byta, att avsluta kontona i SEB och
starta nya i FSB. Det var bara skattemyndigheten som hade syn-
punkter néir vi sdlde/flyttade vissa fonder.” Aldre man, Stockholm,
personlig intervju

En man har stort intresse for privatekonomiska fragor och en hel-
hetssyn som inbegriper allt fran huslan, till olika forsékringar och
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villaolja. Familjen har kontakt med en rad kreditgivare; Lansforsak-
ringar/Wasa ses som huvudbank, men dven Skandia, HB Finans,
Preem och Trygg ndmns. For familjen dr det normalt att ringa runt
och gora jamforelser, att hitta forsdkringslosningar som ar bra pa
lang sikt. Néar SkandiaBanken kontaktade dem for att erbjuda sina
tjénster var det naturligt att fundera 6ver ett eventuellt byte.

"SkandiaBanken kontaktade oss for kostnadsfri radgivning. Vi hade
funderat pd att lana ytterligare pengar till renovering (av huset).
Det sammanfoll med att taxeringsvdrdena héjdes. Det kom ldmpligt
i tiden. Men da de inte fick ta over hela lanet var de inte intresse-
rade ldangre. Skulle vi ha lst ut bottenldnet med bindningstid pd sju
ar..?” Man, Stockholm, Personlig intervju

Dessa personer tycks dock hora till undantagen — manga sager sig
inte ha den ork/tid det krévs att ta reda pé olika villkor. Det &r inget
man prioriterar.

"Vissa avgifter forstar man. Men det dr svart att ha full koll. Det
syns pd kontoutdraget (om drsavgift pad kort dragits t ex). Det dr
mitt eget fel — jag kanske kunde fd ned dem (avgifterna) men jag dr
inte sd intresserad. Byter jag (till en annan bank) infor de sékert
avgifter ddr. Jag tror inte att jag har tidnster som kostar. Jag kan-
ske skulle spara 100 kr pa ett ar? Men tid dr ocksd pengar.”
Kvinna, Sodra Sverige, Telefonintervju

Om man inte forsokt/funderat pa att byta bank

Det dr fa av dem vi intervjuat som funderat pa, men dnnu inte ens
forsokt byta bank. Detta forklaras i huvudsak av urvalsforfarandet,
dir vi genom telefonintervju eller telefonkontakt sokt personer som
bytt bank, forsokt byta bank eller som anser det vara svart att byta
bank. Det fatal som Gverviger att byta bank, men som inte ens for-
sokt, talar om dels de problem som de tror att ett bankbyte kommer
att innebéra, dels den osékerhet om vad det innebir att vara ny kund
i en bank.

Vi funderade pd att byta bank i samband med att det ena ldgen-
hetslanet forfoll. Men da det skulle innebdra ny prévning av ldnet
var det enklare att vara kvar (i den gamla banken).... Sedan dr det
inte sd intressant ndr man forhandlar om en mindre ldnesumma, om
man tidnar 0,5 procent pda 200 000, och man har heller inte samma
forhandlingsmdjlighet. ...Ndsta gang, dd bdda lanen forfaller (pd
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700 000) kommer vi titta pa andra mojligheter, da dr man i en
bdttre forhandlingssituation.” Man, Stockholm, Personlig intervju

“For ett ar sedan funderade jag pa att byta bank. Det var alla
dessa avgifter och rdntorna pd villalanet. Forst var banken avvi-
sande men sedan ndr de forstod att jag faktiskt skulle (gd till en
annan bank) sd sdnkte de rdntan pd huslanet till slut.” Man, Norra
Sverige, Telefonintervju

“Jag har funderat pd att byta men da mdste det (villkoren) vara
mycket bdttre. Bdttre rdnta... sd man tjidnar pad det. Jag tror egent-
ligen inte det dr sd svart. Jag har bara inte kommit till skott.”
Kvinna, Sodra Sverige, Telefonintervju

Bankernas marknadsforing

Man har begridnsad erfarenhet av bankernas marknadsforing. Erbju-
dande av typen ”lana 10 000 kr till 30-40 procent rédnta” ndmns
liksom olika typer av direktreklam, dock ej mer precist.

P& direkt fraga kan alla nimna och namnge flera nischbanker”, till
exempel SkandiaBanken, KF-Bank, IKANO Banken, men nagon
nirmare kunskap eller kontakt har man inte hatft.

Det dr inte ndgon som kan ndmna och beskriva TV-reklam eller
annan reklam for ndgon nischbank eller associerar ndgon nischbank
till ndgon speciell marknadsforingsatgérd. Man vet att de finns och
dérvid har det slutat.

Flertalet har blivit kontaktade av olika forsékringsbolag, bade anga-
ende forsdakringar och lan. Nagon namner ’fondférvaltare”. Nagon
efterfragar t o m en mer aktiv roll frén bankernas sida. Hon jamfor
med hur forsdkringsbolagen, telebolagen och elbolagen har borjat
arbeta.

“De (banken) har ju full koll pa de tjidnster jag anvdnder. De borde
kunna tala om hur jag skall gora. ”Du som har det och det kontot —
Du borde gora sd hdr...”. De skall ge informationen sd att jag kan
fatta beslut. Det dr som att ga till friséren — man vill ha rdd.”
Kvinna, Sodra Sverige, Telefonintervju

Négon jamfor med all den information som gick ut till konsumen-
terna i samband med PPM-valet.
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Andras erfarenhet av bankbyte/forsok att byta bank

Fé kénner till anhoriga eller vanner som bytt bank/forsokt byta
bank. Ett exempel 4r en foretagare som bytte da han inte fick den
hjalp med rddgivning han behovde vilket ledde till ekonomiska
forluster.

“Efter det kunde han inte vara kvar. Nu har han en annan kontakt-
person, pd en annan bank. Som t o m kommer ut till honom sd att
han inte behover dka ddrifrdn (foretaget).” Kvinna, Sédra Sverige,
Telefonintervju

En intervjuad arbetar aktivt med aktier. Han har kontakter med
nagra likasinnade, varav det &r en som flyttat sin depa till en fristé-
ende méklarfirma. Var intervjuperson har fatt bilden av att det fun-
gerar battre hos méklarfirman &n vad det gor med hans egen bank
och han funderar bland annat darfor pa att avsluta kontakterna med
banken, dock maste han forst avsluta 1&n som han har pa sin depé.
Det som gor att han bedomer méklarfirman som béttre dr att hans
kamrat tycks fa battre information om aktiemarknaden dn vad han
sjélv far fran banken.

Andra exempel som ndmns ar byte p.g.a. av dalig service och Gns-
kemal om gemensamma dragningsdagar pa olika lan. Intervjuper-
sonerna dr dock inte mer insatta i frdgorna. Inget tyder pa att det ar
nagot man diskuterar, kanske for att det &r for privat, eller for att det
inte &r ett sa vanligt forekommande.

“Ett hinder (for byte av bank) kan vara fonderna/fondkonton. Det
kostar att sdilja och sd dr det reavinstbeskattningen. Man skulle
kunna ha ett forbud pd insdttnings- och uttagsavgifter, man betalar
Jju dndd en viss procent i forvaltningskostnad. Vid PPM-valet da
man satte upp regler for att frimja konkurrensen. Oversikt ver
fondernas utveckling och olika avgifter. Vissa sdnkte sina avgifter
fran 1,5 procent till 0,7procent. Fondférvaltningsavgiften dr svar
att overblicka. 1,5 procent pa 100 000 kr i t ex 10 ar blir mycket
pengar.” Man, Stockholm, Personlig intervju

Bankkontorets geografiska lige

Intervjupersonerna kan delas in i tva grupper, for dem det geogra-
fiska léget ér viktigt och for dem det inte har nagon betydelse.
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For de dldre och for de som inte bor centralt &r det geografiska laget
viktigare “att kunna ses mellan fyra gon” medan andra
séllan/aldrig dr pa banken.

“Jag har inte varit pd banken pd 1,5 dr. Det dr ndstan pinsamt att
gd dit. Man gar dit bara om det dr ndgot problem.” Kvinna, Sédra
Sverige, Telefonintervju

“Jag jobbar pa Arlanda och bor i Mdrsta. Jag kan inte ha en bank
som bara har kontor i Stockholm. Ndr jag bot bank tittade jag pd
bankerna som har kontor i Mdrsta. Jag skulle inte kunna ta ledigt
en dag for att dka in till Stockholm.” Man, yngre, personlig intervju

Man ndmner utvecklingen mot olika typer av kort, ett kontantlost
samhille, att man inte behover ga till banken for att fa pengar.
Mainga av de vi talade med anvinde ocksa Internet for att betala
sina rédkningar. Det dr egentligen i samband med huslén o liknande
som man behdver g till banken. Aven om det geografiska liget
spelar mindre konkret roll s& dr vetskapen om den fysiska narheten
viktig.

“Jag har flyttat en hel del. Jag hade en jdttebra tjej pa banken i
Sundsvall. Ndr jag flyttade till Skdane kdndes det fel att ha alla kon-
ton i Sundsvall. Jag tror inte att banken heller ville ha det sa.
Egentligen gick det jittebra. Hon ordnade allt pd telefon och skick-
ade papper med post, men det kindes fel.” Kvinna, Sodra Sverige,
Telefonintervju

Kontonummer, koder, éverforingar mellan konton —
problemomrade?

Kontonummer och koder &r ingenting som hindrar eller som upp-
levs som ett hinder for att byta bank. Det fatal konton man aktivt
anvénder (check/ 16nekonto) lér man sig snabbt kontonumret pa.
Andra kontonummer har man uppskrivna och kan létt ta fram nér sa
behovs.

“Det dr inga problem. Man har dndd sa mycket koder i huvudet.
Skulle fd en ny kod till bankmaten skulle inte det vara ndgot pro-
blem. Kontonumren pd dom andra kontona har jag dnda inte Idrt
mig. Ska man gora ndgot mdste man dndd ta fram alla papper och
ddr stdr ju numren.” Kvinna, telefonintervju
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Betalningar — problemomrade?

Som nédmnts ovan anvénder sig flera av Internet. Utdver att kunna
betala rakningar nimner nagon det positiva i att kunna se stall-
ningen pa sitt konto/sina konton, att det inte kostar nagot (utom
uppkoppling) och att man kan ga in och titta nir man vill/var man
vill.

Ett flertal ndmner “tre bankdagar” som ett irritationsmoment.
Négon sédger att det gér att f igenom en transaktion direkt “bara
man stdr pd sig”. Irritationen beror pa flera saker; pa att banken
tjdnar pengar, det upplevs som omodernt i dagens samhaélle och att
man maste vara ute i sé god tid.

“Jag anvinde inte Internet i bérjan av princip. Kunden stdr for
telefonkostnaden. De (banken) borde ha ett 020-nummer. De slip-
per kostnader for lokaler, personal, sjukskrivningar (alla som sitter
och knappar). Kunden stdr for utrustning och telefonrikning.”
Man, Stockholm, Personlig intervju

Erfarenhet/ uppfattning om “’nya banker”

Erfarenheterna av nischbankerna dr mycket begriansade, d&ven om
samtliga intervjuade kdnner till att de finns och kan namnge flera av
dem. Under intervjuerna har vi ocksa hort att det krdvs att man har
25 000 kronor pa sitt konto i SkandiaBanken for att fa betalkort.
Om detta &r ritt eller fel, eller om detta &r specifikt for Skandia-
Banken kan vi ej sdga.

Inget tyder dock pa nagon misstanksamhet mot nischbankerna, att
de skulle vara mindre sdkra pa négot vis. Det dr mycket av
bekvamlighet man blir kvar vid sin bank och av tradition i forsta
hand soker sig till de traditionella bankerna. Dock tycks man
vélkomna att fler banker etablerar sig, att konkurrensen framjas.

Man talar allmint om att det ar stora koncerner som ligger bakom
de nya bankerna, Skandia, KF, IKEA, ICA. Man sdger spontant att
man inte hyser nagon oro eller kdnner nagot tvivel kring att de nya
bankerna inte skulle klara verksamheten och gé i konkurs. Néagon
ndmner, mer en passent, att de nya bankerna “vdl ocksd omfattas av
bankgarantin”.
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En kvinna beréttar om hur hon fick ett erbjudande om betalkort fran
en av nischbankerna i samma veva som hon genom ett arbete fick
sin 10n insatt pa banken. Hon blev forst nyfiken men nér det visade
sig att de hade en rad avgifter pé sina tjanster beh6ll hon sin gamla
bank.

Forslag till forbattringar

Vi har funnit mycket fa verkliga hinder for att byta bank och fa
forslag som skulle underlétta bankbyte. Man ér inforstddd med de
avgifter som bankerna tar ut for att 16sa lan i fértid och man vet att
alla banker tar avgifter for att 1dgga upp nya lan. Nagra tycker att
man borde kunna fé lan i en bank utan att flytta alla sina konton till
den banken, samtidigt som man forstér att det dr bankens affarsidé.

Man talar ocksa om “allt arbete” och tid som kravs for att byta
bank. Bankernas Oppettider och tider for att ta emot kunder &r ocksa
en spérr, dven om de som verkligen 6nskat byta bank och bytt bank
inte har haft ndgra stérre problem med det.

Samtidigt har man forstaelse for att det krdvs ett engagemang fran
bada parter. Det ror sig om relativt stora pengar, lan och sékerheter.
Vi far kdnslan av att man samtidigt ser en viss trygghet i att det
finns en viss administration och visst arbete med att byta bank.

Ett problem som de som sparar i olika fondsparkonton anger é&r att
man maste betala realisationsvinsskatt nir man avslutar och séljer
sina fondandelar. Detta ar det enda faktiska konkreta och externa
hinder for att byta bank som vi har funnit i intervjuerna. De som har
bytt bank har ofta valt att ”frysa” sitt fondsparkonto och later peng-
arna sta kvar pa kontot.

Négon sdger med litet humor att ”’det kanske inte 4r i bankernas
intresse att man létt kan byta bank...” dock &r det fa som ser nigra
egentliga hinder.

Det man saknar dr 6verblicken, vad det kostar i form av olika
avgifter (transaktions-, uttags-, inséttnings-, forvaltningskostnader)
och laga inlénings- respektive hoga utlaningsrintor.

Man konstaterar att rintorna stér att ldsa i tidningen. En annan fore-
slar att bankerna skulle presentera en 6versikt Gver sina egna (inte
konkurrenternas) avgifter, rdntor och ev. dvriga kostnader.
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Man tror att villkoren &r ungefiar desamma pé alla banker. Det &r
inte vért tiden det tar att forska i frigan. Vi har inte mott nagon som
har haft kontakter med Konsumentverket, Kommunernas konsu-
mentvégledare eller Konsumenternas Bankbyra i &mnet.

Séakerheten har ocksa ett virde. Nagon resonerar kring rorlig rénta,
att det skulle vara billigare om man har rdd med sviangningarna.
Men att man dnda viljer fast. Nagon skulle gdrna ha sina pengar i
madrassen om det gick.

“Jag har flera konton, tre-fyra stycken, for kortsiktigt och langsik-
tigt sparande. Jag litar inte pa aktiemarknaden. Jag skulle helst ha
pengarna i madrassen, om det gick. Sikerheten dr viktigare dn att
tidna pengar (pad t ex aktier). Kvinna, Sodra Sverige, Telefoninter-
vju
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2. Intervjuer med bankforetradare
Vilka kunder ar intressanta for banken?

Samtliga intervjuade svarar spontant att alla kunder dr intressanta.
Nar vi fordjupar diskussionerna framkommer att merparten stravar
efter att fa kunderna som helkunder. Hér arbetar man dock fran
olika utgangspunkter. De traditionella bankerna forsoker dels
expandera genom utvecklade banktjinster, dels genom att utveckla
till exempel forsdkringstjanster och bostadsfinansiering genom
hypoteksbolag.

De nyetablerade bankerna utgar fran sin kundstock, till exempel
forsakringskunder och férsoker fa kunderna att teckna bolén och
sparande inom den nystartade banken.

Andra, mer utpréglade nischbanker, star fast vid att enbart erbjuda
produkter inom vissa produktomraden. De talar om att de inte kon-
kurrerar om hela kunden, men onskar tillfredsstélla vissa delar av
kundens behov av banktjanster.

Helkunder ar alltid intressantare dn de som enbart utnyttjar nagon
eller nagra tjanster. Med helkunderna kan man arbeta mer med rad-
givning och totallosningar. Det dr for helkunderna man kan finna de
intressanta 16sningarna for sa vil kunden som for banken.

”De som har personlig bankman dr de mest néjda, helkunderna.

Man kan bygga relationer. Man kan erbjuda annat dn standard-

l6sningar. Man ldr kinna kunden. Alla kunder ska inte ha rorlig-
rdnta bara for att det dr billigast. Man ska kunna sova pd natten

ocksd.”

Kunder med hog inlaning tycks vara mer intressanta &n kunder som
soker lan.

Det tycks vanligt (utifran de fem intervjuer vi genomfort) att ban-
kerna gor olika klassificeringar av kunderna, till exempel A-kunder
med mer dn 500 000 i inlaning, B-kunder med mellan 500 och 100
000 i inlaning och C-kunder med en mindre inléning. Andra talar
om Hel-kunder och olika grad av engagemang och utnyttjande av
bankens tjénster.
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Det tycks ocksa vara vanligare att man klassar kunderna efter inlé-
ningen snarare én efter andra maétt.

“Har man stor inldning och inga ldn dr man kung. Dd kan man
vdlja. Dd kan man préva olika banker och kan fd bra villkor pa
flera stillen. Har man stora ldn ér man mer bakbunden. Aven om
en stor lanekund kanske dr mer lonsam for banken.”

Det finns vissa skillnader mellan de olika bankerna, beroende pa
om de tillhor de traditionella storbankerna, de sma lokalbankerna
eller de nystartade nischbankerna.

For de traditionella storbankerna &r alla kunder intressanta, efter-
som man ser en potential hos varje kund. Aven om kunden idag
bara har ett eller ndgot konto i banken sé finns en potential att 6ka
engagemanget till olika betaltjanster, till 1an, till fondsparande, till
forsikringstjénster ocksa vidare.

" Alla kunder dir intressanta. Aven om kunden dir olénsam idag sd
vet man inte vad som hédnder i morgon. Helt plotsligt kan dom ha
fatt mycket pengar, eller sa behéver dom lana, eller ocksd sd dr det
barnen.... Da ska vi vara den naturliga banken att vinda sig till.”

De mindre lokalbankerna ser sjdlvfallet kunderna pa orten, inom
marknadsomradet som de mest intressanta. Man dr mycket noga
med att behélla sin mycket starka stéllning p4 hemmamarknaden,
ibland 80 % av markanden. Man soker ocksé att expandera och
utvidga sitt marknadsomrade, successivt eller genom/ pa grund av
fusioner. Nar man expanderar kundstocken sa gér man det som
andra banker, det vill sédga genom att forst fa in en kund att ha nagot
eller nagra konton i banken for att allt eftersom 6ka engagemanget.

For nyetablerade banker ar ocksé alla kunder intressanta. Det géller
att fa upp en volym av kunder, av transaktioner, av affdrer. Har man
en kundstock, till exempel av forsékringstagare ar dessa den pri-
mdéra gruppen att forst bearbeta.

Grunden ér alltsé att alla kunder &r intressanta. Malséttningen for de
flesta ar att fa alla kunder att bli helkunder. Sjdlvfallet 4r man in-
tresserad av en kund som enbart vill utnyttja nagon av bankens
produkter eller tjanster, men i de fallen rader ”den géngse prislis-
tan” och villkoren. Andra banker arbetar mer utifran produkter.
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"Vi dr inte ute och jagar kunder som bara shoppar runt for att fa
bdsta pris. Vill kunden bara ha ett lan stdiller vi gdrna upp och dis-
kuterar det. Men det dr ndr man har sin inlaning och har vara
andra tjidnster som vi kan titta pd priser. Dd kommer bonus och
sddant in.”

"Ska man ha ett villaldan krdver vi att man har en hemforsdkring.
Den kan man ha var som helst. Men visst kdnns det fel om man har
hemforsdkringen i ett annat bolag. Det dr varken bra for oss eller
for kunden.”

"Vi stianger inte dorren om kunden bara vill ha ett lan till bosta-
den.”

De kunder som kanske inte anses som intressanta ar de som
“shoppar runt” for att soka bésta pris pa enstaka tjanster.

Vilka banker dr intressanta for kunden?

Det som bankerna ser som de viktigaste faktorerna for att gora en
bank intressant for en privatkund &r:

1. Narheten,
2. Kompetens,
3. Servicevilja

4. ochi viss man priset.

’

”Kunden viljer ett kontor som hon trivs pd.’

En av de intervjuade kommenterar den indelning av banker som
ligger till grund for undersékningen (traditionella storbankerna,
nystartade banker/ nischbanker och lokala banker). Han foreslar att
istéllet for nischbanker bor man tala om Distansbanker. Nagra av de
banker som ingar i undersdkningen som nischbanker &r, enligt
honom, nystartade banker med fullsortiment.

Hinder mot intrdde pa marknaden

Vi har i huvudsak funnit f6ljande hinder for nya bankers intrédde pa
den svenska bankmarknaden:
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1. Kundernas behov av trygghet.
2. De etablerade aktorernas starka stéllning.

3. Etableringskostnader for immateriella varden, (t ex varu-
marke). fortroende och for kontaktpunkter

4. Betalnings- och transaktionssystem.

For de nya bankerna &r det mycket kostsamt att etablera sig. En
grundldggande variabel &r att bygga varumarket. Att bli en bank i
kundernas 6gon. Att bygga upp den trygghet for kunden som de
etablerade bankerna stér for.

“Man vill nog inte ha bankkontakter med sitt forsdkringsbolag. Det
dar ldttare att tala forsdkringar med sin bank.”

Till detta kommer ocksé att bygga och f tillgang till fungerande
betalningssystem och transaktionssystem, bygga fungerande kon-
taktnit eller kontaktpunkter. Det personliga motet anses vara
mycket viktigt. Nagot som dven de nyetablerade nisch- och distans-
bankerna har tvingats inse.

Det giller ocksa att fa volymer pé transaktioner och tjanster sa att
de betalar sig. Att kunna tillhandahélla betalningstjénster och trans-
aktionstjanster 4r mycket viktigt om man ska etablera sig som en
fullskalig bank. Dessa system dr mycket kostsamma att bygga upp
och kréver stora volymer, samtidigt som man inte tjdnar s mycket
pengar pa det. Pengarna tjinar man genom volymer pé transaktio-
nerna, bra utlaning och bra inlaning.

Det giller ocksa att ha en mycket langsiktig planering. Vi har hort
att summor om 100-tals miljoner i investeringskostnader per ar
under 5-10 ars tid, 4r nédvéndiga for att bygga en bank. En stor
kundstock, t ex inom ett forsdkringsbolag, ar inte tillrackligt.

Man talar ocksa om att de etablerade bankerna arbetar med att
skapa egna nischbanker inom den egna banken, vilket ar svart for
den nyetablerade, till exempel Foreningssparbankens ungdoms-
bank. Detta dr svart for ett foretag som forsoker att starta en bank
overhuvudtaget.
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Kunderna har ocksa mycket stora krav pa trygghet och sékerhet vad
giller banker. For att skapa detta krévs ett mycket langsiktigt ar-
bete. Har spelar varumérket en mycket stor roll.

“Kunderna vill ha vdgledning av en bank. Vi dr nog inte riktigt en
bank i kundernas ogon.”

Kunderna upplevs mycket trogrorliga. Det skall mycket till innan
man som kund byter bank. Mgjligen kan man prova en ny bank for
vissa tjénster. Man borjar da vanligen med att ”prova” banken med
vanligen inlaning. Nir man som bankkund Overviager att helt byta
bank, soker man sig (enligt bankrepresentanterna) i forsta hand till
de traditionella storbankerna. Detta monster ser vi ocksa i intervju-
erna med kunder som bytt eller Overvéger att byta bank.

Kontaktmdojligheterna via expeditionskontoren dr enklare for kun-
derna én att via telefon och Internet. En av de intervjuade delar in
privatkunderna i tva grupper:

1. De som ¢j dr trygghetssdkande och ddrmed villiga att prova
nya l6sningar — de har inte tid att leta.

2. De som soker trygghet — de har tid att leta efter bésta 10s-
ning men soker tryggheten i en vilkidnd bank.

“Det storsta hindret dr att fd kunderna att tinka i andra banor, se
andra alternativ.”

VAtt ha ett sparkonto.... Det dr ingen relation till banken. Det dr
ndr Du flyttar hela Din ekonomi. Det dr ett stort steg.”

“Det dr inte litt att bilda bank. Manga stora som har forsokt. Kun-
derna dr nog vildigt trégrorliga. Dom nya bankerna borde ha tagit
mer dn vad de har gjort. De gamla bankernas status har nog for-
samrats. Rintor, avgifter. Kunderna dr nog nojda med det de har.”
Till dessa direkta hinder som framst finns hos konsumenterna
sjdlva, har vi ocksa funnit hinder inom betalningssystemen och det
regelverk som reglerar betalningssystemen. Det &r frimst nisch-
banker som lyfter fram detta. Till exempel infordes att autogiro-
systemet inte fick anvidndas for transaktioner mellan banker, detta
dr nu héavt. Det finns nu en oro for att centrala betalningsnav ska
ersittas med individuella avtal och betalningssystem mellan ban-
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kerna. Detta gor att det blir mycket komplicerade betalningssystem
som maste byggas upp och att bankerna sinsemellan avgor avtalen
och kostnaderna for transfereringar fran olika banker. Vilket kan
utestéinga nyetablerade banker.

“Det kan jamforas med att SAS skulle dga och kontrollera Arlanda.
Att det dr SAS som bestimmer vilka som fdr starta och landa pad
Arlanda, ndr de far starta och landa och vad det kostar att utnyttia

flygplatsen.”

Det ndmns ocksa att tidigare fungerande rutiner vad géller 6ver-
tagande av kunder ersétts och personliga underskrifter kravs for att
flytta konton.

"Rorligheten stimuleras av enkelhet. Nu arbetar man for att for-
svdra.”

Vi har ocksa fatt beskrivet att kortsystemet VISA ger nationella
licenser. Detta innebér att endast de svenska medlemsforetagen féar
utfarda VISA-kort i Sverige. Vill en tysk bank etablera sig i Sverige
far de inte utfarda VISA-kort till sina svenska kunder.

“Det dr svdrt att ha synpunkter pd hur man prissdtter. Det dr det
som dr konkurrensen. Problemet dr ndr nagon har ensamridtt och
utnyttjar den for att gora kombinationserbjudanden.”

Négot som hindrar svenska privatkunder frén att bli kunder i inter-
nationella banker dr ocksa den tid och de kostnader som det innebéar
att sdnda pengar internationellt. Under hosten redovisades att det i
genomsnitt tar fyra bankdagar och kostar ca 300.- kronor att sénda
pengar fran en svensk bank till en bank i Europa. Detta gor det
praktiskt omojligt for till exempel en Malmdbo att ha en dansk bank
som huvudbank.

Dessa hinder &r mycket komplexa och svara att forklara for privat-
kunderna eller att debattera allmént.

Hur astadkommer man lojala kunder?
Samtliga efterstrivar lojala kunder. Orsaken hértill bedoms av de

flesta vara att kunder kan utvecklas till att bli en helkund. Ju fler
tjdnster kunden utnyttjar, desto starkare blir lojaliteten.
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Lojala kunder uppnar man genom att uppvakta kunderna och er-
bjuda dem olika 16sningar. Detta kan endera vara allménna traffar
pa banken eller traffar med utvalda grupper. Att erbjuda en person-
lig bankman och att finna helhetsldsningar for kunden. De véleta-
blerade bankerna soker utvidga de banktjanster som kunderna
utnyttjar och s6ker dven fa kunderna att teckna forsékringar genom
banken.

De mindre, lokala bankerna erbjuder kunderna ett stort kontorsnét
pa orten med mycket hog serviceniva. Att ha kontor pé orter som
storbankerna inte ens ser pa kartan ar ett mycket starkt argument i
kundrelationen. Man utvecklar ocksa lokala tjanster och produkter,
som kanske ocksé bar ortens namn. Dessa tjanster erbjuds de som
bor pé orten eller innebér fordelar om man bor pé orten. Detta ar
ocksa grunden for mycket av marknadsforingen.

“Det finns inga storbanker pad vdra orter. Dom skulle aldrig ens
tinka pad att etablera ddr.”

“"Man madste jobba langsiktigt. Ldra kdnna kunden. Kdnna ett
kundansvar. Om jag slutar hdr ringer jag alla mina kunder och
berdittar det och ldmnar over dom till min eftertridare.”

Hur marknadsfors banken?

Marknadsforingen av banken sker pd samma sétt som man arbetar
for att skapa lojala kunder. De kunder man har far regelbundna
utskick, inbjuds till trdffar och ges personliga bankmén som bland
annat personligen séljer fler 16sningar till kunden.

For att viarva nya kunder har man dels traditionell massmarknads-
foring och annonsering. Till detta har man kontorsnitet som &r en
enkel vig in till banken.

Man forsoker ocksé knyta hela foretag till banken och erbjuda de
anstéllda losningar till kostnadsnivéer som baseras pé att man har
foretaget som kund. Bankerna samarbetar ocksa med fastighets-
méklare. Nér man star i begrepp att kopa ett nytt boende kan mékla-
ren rekommendera banken och dér med ge banken en ny ingéng.
Banker arbetar ocksd med olika former av sponsring pa det lokala
planet. Man lamnar bidrag och stipendier till utbildning och till
olika projekt inom kultur, idrott och néringsliv.
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Ingen av de intervjuade har nadgon storre erfarenhet av méklare av
banktjanster. Det vi kan utldsa mellan raderna ar att man forsoker fa
de kunder man har att utnyttja s ménga av bankens tjanster som
mdjligt och att ju fler tjénster kunden utnyttjar desto béttre priser
(rénta, villkor, avgifter) far kunden, pa sé sétt kan man se bank-
mannen som en intern méklare av bankens tjanster. Med tanke pa
att man betonar vikten av personlig relation mellan kunden och
banken och att man forsoker f& varje kund att bli en helkund i ban-
ken, tycks méklare av banktjdnster vara mindre intressanta.

Vad ér bést, nya eller gamla kunder?

Svaret pé den frdgan &r bada. Nya och gamla kunder fyller olika
funktioner i bankens kundstock. I grunden &r en langsiktig kund
alltid mest 16nsam for banken. Fér den nya kunden finns vérvnings-
kostnaden och kostnaden for uppldggning etc, detta ska betalas av
for att senare generera vinst.

For de stora véletablerade bankerna dr de gamla kunderna en
mycket viktig grund for vidare forséaljning. Det géller att behalla
dem och att sélja nya tjénster till dem. Pa sé sétt utvecklas bade
relationen bank — kund och banken.

“Det dr alltid enklare att sdilja en ny tjdnst till en etablerad kund.
De kinner banken och man har fortroende for varandra.”

Nya kunder dr ocksa mycket viktiga. De &r grunden for att banken
ska vixa. Varje person som kommer in pa banken &r en potentiell
kund. Kan man tillhanda halla ett 16nekonto, ett sparkonto eller ett
lan sé finns forutséttningar for fortsatta afférer.

“Det dr alltid viktigt att ta in nya kunder, men dom l6nsamma kun-
derna dr dom man har en ldang relation till.”

For de mindre och lokala bankerna dr de gamla kunderna en grund
och en forutséttning. Idag kan de ha cirka 80 % av marknaden i
primdromradet. Det ar deras forutsittning for 6verlevnad. Dessa
mindre banker forsoker sjélvfallet ocksa virva nya kunder, dels pé
orten (de ca. 20 % som inte dr kunder) och man forsdker ocksa
vidga markandsomradet och bli starkare i utkanterna. Man kan
ocksa fusionera sig med en annan mindre bank i ndromradet. Vi har
fatt en bild av att de sméa bankerna har en relation till stérre banker
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(oftast Foreningssparbanken) och kan genom dem utnyttja eller
erbjuda kunderna vissa tjanster och produkter.

For nystartade banker géller sjdlvfallet nya kunder. De banker vi
har intervjuat har en kundstock i moderbolagets verksamhet (t ex
forsikringar). Dessa utgor da den priméra rekryteringsgrunden for
att virva bankkunder. Kan man fa en n6jd forsakringskund att d4ven
Oppna ett sparkonto, eller den villadgare som har hemforsiakringen i
forsidkringsbolaget att teckna villalénet i banken, finns hér grunden
for fortsatta affarer.

Samtidigt dr de kunder som kontaktar banken for att sdka lan eller
Oppna ett sparkonto (for att man erbjuder bra villkor) mycket intres-
santa. Har kan man ocksé g& den motsatta vigen. Den kund som
tecknar bolénet i banken kan bli en forsakringskund.

"Ska man ha ett villaldn kréver vi att man har en hemforsdikring.
Den kan man ha var som helst. Men visst kdnns det fel om man har
hemférsdkringen i ett annat bolag. Det dr varken bra for oss eller
for kunden.”

En eller flera banker per hushall?

Vanligen har hushallen en huvudbank och néagot eller nagra
”smakonton” i andra banker. Detta har inte forandrats.

Det ér ocksé vad ménga banker strévar efter och det bankerna sdger
ar det bésta ocksa for kunden. Kunden far 6verblick 6ver ekonomin
och kan tillgodo gora sig olika tjdnster till fordelaktiga kostnader.
Andra banker stravar efter att erbjuda bésta enskilda produkter.

En av de intervjuade bankrepresentanterna sager att det dr vanligare
att de kunder som har stor inlaning och fa lan vanligare har flera
banker, detta bekraftas i senare intervjuer. Man talar ocksa om att
yngre dr mindre lojala mot en bank och gérna har flera kontakter 4n
vad de éldre 4r. En av de intervjuade bankrepresentanterna beréttar
att hennes man har en annan bank, vilket stiller till problem vid
anvéndande av Internettjdnster for hushallet.

“Har man stor inlaning och inga ldan dr man kung. Dd kan man
vilja. Da kan man préva olika banker och kan fa bra villkor pd
flera stillen. Har man stora ldn dr man mer bakbunden. Aven om
en stor lanekund kanske dr mer lonsam for banken.”
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“Efter bankkrisen pd 90-talet har det gdtt upp for mdnga att man
ska sprida sin inldning. Forr var det nog bara dldre som tinkte

o

sd.

“Det beror pd vad man menar med bank. Har man mycket pengar
kan man ju alltid ha 15 000 pa Konsum och ICA och pa bensinkor-
tet och fa 4 % rdnta pd varje stdlle. Det dr nog en del som gor sd.”

”"Dom som inte har boldn kan ga till flera banker.”

Man talar om att antalet banker och kontakter for finansiella tjénster
ar konjunkturberoende. I goda tider &r det léttare for kunderna att
”shoppa runt”.

“Hdaller man pa med aktier och kdper och sdljer och bérsen bara
gdr upp dad dr det mdanga som tycker att det ricker med att ha en
Internet-kontakt. Men sen ndr bérsen gar ner vill man ha de rad
som vi ger och ha ndgon att tala med.”

Hur priskénslig dr konsumenten?

Konsumenterna ar inte speciellt priskansliga. Denna fraga &r i och
for sig svar att ge ett entydigt och rakt svar pa. De intervjuade talar
mycket om att kunderna tittar pa in- och utlaningsréntor och avgif-
ter for olika tjénster. De traditionella storbankerna vet att kunderna
vet att nischbankerna ofta erbjuder laga kostnader for enskilda
tjanster. De forsoker darfor skapa ett tjanstepaket for kunden sé att
den sammantagna kostnaden for Internetbank, bank-péa-telefon, lan,
inlaning, bankfack, etc. blir attraktivt for kunden. Parallellt hor vi
ocksa fran nischbankerna att det ar svart att dvertyga en kund om
att de ska anlita nischbanken dven om kostnaden for en tjanst kan
vara dubbelt sa dyr i den traditionella banken. Vi talar hédr om att
kostnaden for samma tjénst varierar mellan 300 och 600 kronor,
mellan nischbanken och den traditionella banken.

En intervjuad anser att privatkunderna &r relativt priskénsliga pa
inlaningssidan. Den &r mer snabbrorlig. Privatkunder utnyttjar
gérna en aktor som erbjuder en bra rénta pa innestaende pengar.

"Priset skapar uppmdrksamhet, men det dr inte avgérande for ett
byte.”
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"Kunden kan fi samma tjcinster av oss for 300.- kronor som andra
banker tar 500 — 600.- kronor for. Det dr inte tillrdckligt for ett
byte.”

“"Dom som kommer in och sdger att dom ska byta bank for att dom
har fatt bdttre pris ndgon annan stans byter sdllan.”

"Priset betyder vildigt lite, men vi skulle aldrig kunna ligga hégre
dn dom andra.”

”De nya kunder vi far dr inte priskdinsliga. De ser till helheten till
vad dom far. Jag vet inte om det dr nya kunder som viljer bort oss
pa grund av priset. Ndr vi vdl far trdffa kunden dr man inte pris-
kénslig. Man ser till helheten.”

“Kostnadsfritt dr alltid positivt for kunden.”

”Privatmarknaden dr nog rdtt trég. Du byter inte bank och dndrar
allt bara for ndgon procent pd rdintan. Det maste till mer.”

”Du vill nog inte diskutera rdntan pa Dina lan i kassan pa ICA.”

"Privatkunden dr nog inte sd priskdinslig. Har man fatt en bra
kontakt sa hadller man sig nog till den. Man byter inte bank for en
halv procent pd utlaningsrdntan. Vi tittar kontinuerligt over hur vi
ligger till. Vivill ligga bra till. Man vill ju inte lura kunden. Det dr
mest utlaningsrdntorna som skiljer.”

Detta stérks ocksa av det vi hort frén sé vél bankrepresentanterna
som av hushallen att det sillan &r priset som gor att en hushallskund
byter bank.

Hur handlaggs ett byte av bank?

Nér en ny kund som vill flytta alla sina affédrer kommer till banken
anser nog de flesta “att det gdller att smida medan jdrnet dr
varmt”’.

”Om vi sitter ned och visar vdara produkter och vad vi kan erbjuda
och ldter kunden ga hem och fundera, blir det sdllan ndagon kund
hos oss. Dd gdr kunden tillbaka till sin andra bank och visar vad vi
har erbjudit och sa far dom en mdjlighet att svara med ett jambor-
digt bud. Och dd stannar oftast kunden hos den forsta banken.”
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Vi stiller mycket 6ppna fragor till en ny kund. Det gdller att finna
vad kunden virdesdtter hos en bank. Det gdller att bytet gdr smi-
digt.”

Nér kunden vél har beslutat sig for att byta bank kan den nya ban-
ken, om kunden s vill, skota alla formaliteter, sa att kunden inte
behover ha nagra kontakter med sin tidigare bank. Vill kunden sjélv
ha kontakt med sin gamla bank gar detta bra.

“Det dr olika mellan kunder. Vi kan hantera hela overgdngen och
kunden behover bara komma in till oss och skriva pd handlingarna.
En del kunder vill av olika skdl tala med sin gamla bank. Dom kan
ha haft bra relationer under ldng tid och vill avsluta som vinner
och tacka for den tid som har varit. Andra kan vara sa missndjda
att dom vill sdga det rakt ut.”

Vid intervjun med en av nischbankerna/distansbank, fick vi en del-
vis annorlunda bild. Vi fick da bilden att de traditionella bankerna
kréaver eller verkar for att kunden personligen maste skriva under
overforingsblanketter for att godkdnna att konton fors over till den
nya banken.

Man rekommenderar kunden i allménhet att genomfora bytet
parallellt, samtidigt som man har kvar den gamla bankkontakten, s&
att man ser att allt fungerar.

“Det dr ju inget kul att sta ddr och inte ha ndgot bankkort for att
man har avslutat alla konton, och sa tar det tva veckor innan dom
far ndgot fran oss. Det dr ingen bra borjan.”

“Det tar en till tva veckor, sa dr allt klart. Det dr loner, pensioner
och lan som ska flyttas, pantbrev och lagfarter som ska fram.”

Det tycks dock vara vanligare att kunden successivt kommer dver
till en ny bank. Man b&rjar med ett sparkonto eller ett fondkonto for
att allt eftersom flytta dver fler och fler afférer.

Det tycks vara relativt ovanligt att kunderna tar kontakt med sin
gamla bank, nir de vél har beslutat sig for att byta bank.

“Vanligen dr det ett fait a complit. Kunden byter bank och allt dr
klart. Vi har inte sa mycket att géra. Vi forsoker folja upp och ringa
kunden och frdaga varfor. Ibland kan man vinna tillbaka kunden.
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Men man kan ju alltid ldra sig ndgot. Vad vi har brustit i. Det fdr vi
ta till oss. Jag tror att andra branscher dr béttre dn vi pd det ddr.
Bensinbolaget ringde ndr jag hade slutat att tanka pd deras kort.”

’

“Far vi bara triffa kunden innan... sa brukar dom inte byta.’

“Far man veta anledningen till att kunden vill ldmna och att kun-
den dr bra sd forsoker man alltid behalla kunden. Far man bara ett
avslutsuppdrag dd dr det klart. Det finns inte mycket att gora.”

Vi forsoker alltid ta en personlig kontakt ndr en kund ldimnar
kontoret. Vi forsoker reda ut vad som hdnt. Det dr inget stort pro-
blem vi forlorar inga kunder.”

En av de intervjuade berittar att hon hade problem nér hon skulle
byta bank. Den gamla banken végrade att avsluta hennes konton
innan hon hade ldmnat tillbaka sin Internet-dosa.

Hinder mot kundrorlighet

Samtliga intervjuade séger att det storsta hindret for privatkunder
att flytta delar av eller hela sina engagemang ligger hos kunden
sjélv. Det ar frimst tva anledningar bristen pa tid hos kunderna och
kundernas behov av trygghet. Fran bankernas sida foreligger inga
formella eller informella hinder att ta emot en kunds hela eller delar
av engagemang. Ovan har vi redogjort for en av de intervjuades
bild av privatkunder. De som allmént vigar och vill prova nya 16s-
ningar har inte tid. De som har tid &r de trygghetssokande och de
vill inte byta bank. Denna bild har bekréiftats genom varderings-
undersdkningar (Monitor).

Vi har ocksa redovisat att privatkunder inte ar speciellt priskédnsliga.
Till detta kan ocksa foras att de ekonomiska vinsterna i kronor sett
inte dr sa speciellt stora. Man talar om att kunden kan tjadna cirka
300.- per ar pé avgifter etc.

Fran bankernas sida foreligger inga hinder for att sldppa en kund
eller for att ta 6ver delar av engagemang. Sjdlvfallet finns affars-
méssiga forutsattningar till exempel om en kund har ett bundet 14n
som han/hon vill 16sa 1 fortid utgér en kostnad, och dvriga avtal som
forutsétter olika former av engagemang. Man kan inte betraktas och
behandlas som helkund och man inte dr det. Det samma géller
ocksé vid dvertagande av en kund, ju mer kunden flyttar 6ver desto
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battre villkor kan banken erbjuda. Detta far sdgas vara gingse bete-
ende oavsett bransch. Ju storre/ battre kund desto battre villkor.

Vi inte funnit nagra formella eller informella hinder for hushallen
att byta bank. Jimfort med andra branscher eller livssituationer
finns inget som formellt hindrar en privatkund fran att byta bank
over dagen. Vill man byta bank, sa gar det bra. Handldggningstiden
ar mellan en till tva veckor. Det som hindrar ar oftast kundens eget
behov av trygghet och den relation man har. Vi kan dock se en ten-
dens till att det blir allt svéarare att byta bank, ju mer tjdnster man
utnyttjar banken for.

Flytta delar av engagemang

Som vi redovisat ovan gér det bra att utnyttja delar av en banks
tjénster, &ven om vissa tjanster kraver att man har andra engage-
mang i banken. Samtliga intervjuade séger att en kund &r vilkom-
men dven om de bara vill teckna ett 14n eller 6ppna ett sparkonto.
Det ér till exempel svart att ha Internetbanktjdnster utan att ha kon-
ton i1 banken.

’

VAtt bara ha ett sparkonto dr ingen relation till banken.’

"Vi tar ogdrna bara toppldanen, med det kan vara ingdngen till en
helkund. Vi stinger aldrig dorren. Helst vill vi ha en helkund eller
storre delen av deras engagemang, dd kan vi gora mer, erbjuda
radgivning, ge bonus och garantier.”

bl

”Det dr mer produkter knutna till lan.’
Betydelsen av personliga relationer

Samtliga intervjuade betonar betydelsen av personliga relationer
mellan kunden och banken. Samtliga traditionella banker arbetar
med att bygga upp en personlig relation mellan kunden och banken.

De traditionella storbankerna arbetar traditionellt med detta, sd dven
de mindre lokalbankerna. Detta kan vara en svarighet for nyetable-
rade banker. De har inte tillgangen till det ett nét av kontor och
personliga métesplatser som de etablerade bankerna har. I intervju-
erna ndmns att SkandiaBanken ocksa nu har 6kat mojligheterna till
personliga kontakter.
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I dessa intervjuer och i intervjuerna med privatkunder som bytt
bank ser vi ocksé att nér en kund dvervéger att byta bank tar han/
hon i forsta hand kontakt med de traditionella bankerna genom att
besoka deras expeditionskontor och déir igenom fé en personlig
kontakt. Aven om kunderna ir viil medvetna om att andra alternativ
finns sa ligger de traditionella bankerna "top of the mind" och det &r
latt att ga in pa kontoren och fa en personlig kontakt.

“Mdnniskor har alltid trdffats for att gora affirer och avtal. Vissa
tidnster och lopande saker kan man skota bdttre pa Internet, men
det kan inte helt ersdtta att man méts.”

Den utldsande faktorn till att man byter bank dr oftast att den per-
sonliga relationen till banken inte fungerar, som en del av detta kan
vara att bankmannen inte accepterar en kredit som kunden Onskar.

I intervjuerna har vi ocksé hort att den personliga kontakten kan
vara konjunkturkénslig. I goda tider dr kunderna mindre beroende
av personlig kontakt och anser sig klara sig bra pa egen hand. Néar
tiderna blir svéarare 6kar behovet av personlig kontakt.

”Din egen privatekonomi ligger Dig ndra. Dd virdesdtter Du att
Du har en som vet vem Du dr.”

Framtiden

I allménhet bedomer man att det kommer att bli farre och storre
aktorer pa bankmarknaden, allt tyder pé det. Hér hénvisar man till
de sammanslagningar som skett under de senaste aren.

En intervjuad ser tva grundldggande mojligheter for att den svenska
konkurrensen pa bankmarknaden ska forbittras;

1. En gransoverskridande konkurrens, gransoverskridande
betalningssystem.

2. InfOrandet av euro.

En av de intervjuade ser fusioner mellan stora svenska banker och
internationella banker som en mojlighet for nyetablerade banker att
komma in. Nir svenska banker slds samman med internationella
banker upphor en viss del av den trygghet som den svenska banken
star for. Da 6ppnas en mojlighet for nya svenska banker, med stora
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svenska koncerner i ryggen. Nér svenska banker gar samman till
exempel Foreningsbanken och Sparbanken bildas en dnnu starkare
bankgrupp, med bibehéllen trygghet for konsumenterna.

Investeringarna for nya system blir allt mer kostsamma. Det &r
ocksa kostsamt att bygga varumérken. Man kommer att arbeta mot
att gora smakunderna rationellare.

“Det gar mot fdrre och storre banker eller aktorer. Det gar inte
mot fler och mindre.”

”Vi kommer att vara ute mer. Forr var det fult att vara sdljare i
banken.”

“Det gdr mot mer rddgivning. Tjdnsterna blir ganska standardise-
rade och priserna kan man inte gora sd mycket pd. Det blir mer att
man arbetar med helheten. Finna bdsta total l6sning for kunden.”

“Fler internationella banker. Fdrre och storre banker.”

”Lojaliteten luckras nog upp mer och mer. Nér kontoren forsvinner
har man inte kvar samma knytning till banken som forr. Lonen kan

man ha pa ICA-kontot, bolanet i ett hypotek och fondsparandet hos
en mdklare.”

Ett hinder for 6kad konkurrens &r att storbankerna blir alltfor starka
1 Sverige och att de bygger egna system. Som exempel ges att om
Nordbanken/Nordea far kdpa postgirot och dédrmed far/tvingar alla
foretag som dr verksamma i Sverige att anvinda sitt” system for
betalningar. Genom detta kan Nordbanken/Nordea bygga paket av
tjdnster med postgirot som grund och far pa sa sétt en unik och ¢j
konkurrensutsatt stdllning pa marknaden.
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