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Forord
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1. Sammanfattning

Foreliggande studie innebir en uppfoljning av Konkurrensverket och
Konsumentverkets rapport om konsumentrorligheten pa de finansiella
marknaderna frin 2001.

Konkurrensen inom den finansiella sektorn har varit féremal for ett antal
empiriska undersokningar under 2000-talet savil i Sverige som i 6vriga
Norden och EU. I forskningen kopplas ofta konsumenternas rorlighet till
olika andra aspekter. Exempel pa sddana aspekter ér; antalet banker som
konsumenten har en relation till, kundférhallandenas lingd, priskinslighet
och hur priserna upplevs, Internetbanker, kundnéjdhet, lojalitetsfragor,
omedvetenhet, passivitet, hoga byteskostnader samt vad som ir eller kan
vara en limplig niva pa bytesbendgenhet pa finansiella marknader.

Bytesintensiter

Med bytesintensitet avses i foreliggande rapport en procentuell andel av
konsumenter som per en viss tidsperiod helt eller delvis har bytt sin
existerande tjansteleverantor. Med helt byte menas att hela kundforhallandet
har flyttats till en ny leverant6r. Delvis eller partiellt byte innebar att en del
av kundférhallandet har flyttats 6ver till en ny leverantdr. Intensiteten ar
hoégre om bytet har inneburit ett helt byte och da ocksa om den gamla
relationen har avslutats helt. Ibland byter konsumenter leverantér men
limnar den gamla relationen kvar dven om den inte lingre anvinds aktivt.
Den tidigare forskningen som sammanstills i denna rapport har inte alltid
skiljt pa dessa begrepp eller nyanserna i intensiteten varmed det i denna
rapport inte kan dras nagra definitiva slutsatser om vad som har gillt f6r
bytesintensiteten annat an att bytesintensiteten har legat pa ca fem procents
niva i Sverige och detsamma har gillt ocksa de flesta andra linder i Europa.
Da avses helt enkelt nagon form av byte av en existerande leverantor till en
ny. En slutsats dr att konsumenters bytesintensitet pa de finansiella
marknaderna generellt dr lag. Till exempel har bytesintensiteten for
bankmarknaden i Sverige legat pa ca fem procent per ar.

Lag bytesintensitet kan ha sin forklaring 1 flera faktorer. Utan att det da
finns ett starkt och grundliggande intresse for finansiella tjnster blir
bendgenheten att byta bank eller forsikringstjanster lag. Brist pa tid,
tekniska hinder eller svarigheter, karaktiren pa alternativen och 1 vissa fall
kreditupplysningsverksamhet kan ocksa bidra till att konsumenterna viljer
att lata bli att byta (med andra ord forbli passiva).
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Att konsumenterna 4r ndjda eller omedvetna i kombination med reella
byteshinder som t.ex. hoga byteskostnader ir ytterligare forklaringar till att
bankkonsumenter ir relativt trégrorliga.

Kundnéjdhet kan ocksa vara kopplad till bade aktivitet och passivitet pa
marknaden, vilket kan tolkas som om det enbart 4r nir konsumenterna ar
passiva och nojer sig med sin befintliga banklosning som det med atgarder
gar att stimulera en 6kad rorlighet.

Enligt den empiriska undersokningen 2009 upplevdes dock inte
byteshindren som stora Gverlag, da endast ca 15 procent upplever att det
finns byteshinder, varav hilften var passiva och hilften aktiva konsumenter.
Undersokningen pekar snarare pa att ointresse, kombinerat med timligen
sma ekonomiska vinster i samband med byten, ligger till grund for passivitet
och dirmed lag bytesbenigenhet.

Bankmarknaden

Sammanfattningsvis visar resultaten att férhallandena pa bankmarknaden
inte ndmnvirt skiljer sig at mellan aren 2001 och 2009. Bankonsumenterna
anlitade lika manga banker 2009 som 2001, de hade varken fler eller firre
banker dn for dtta ar sedan. Inte heller var det fler som funderat pa att byta
eller forsokt byta bank. Lika manga konsumenter anvinde l6nekonto for
insittning av pengar och betalning av rakningar. Sparkonton hade 6kat
nigot medan fondsparandet hade minskat.

Det viktigaste skilet till valet av huvudbank, savil 2001 som 2009, var att
det dr en familjebank, den bank man alltid anlitat eller av gammal vana. 2009
var ett ytterligare skl att banken gav bra service, en faktor som inte mattes
2001. I den man bankonsumenterna flyttade banktjanster (2009 var det 246
av totalt 1500 respondenter) var det i forsta hand l6nekontot och dérefter
sparkonto foljt av bostadslan som flyttas saval 2001 som 2009.

Det viktigaste skilet till att bankonsumenterna bytte och funderade pa att
byta bank var bittre ekonomiska villkor i den nya banken. Det viktigaste
skilet till att bankkonsumenterna inte 6vervigde att byta bank var att de var
n6jda med sin bank, ddrefter féljer skilen tillit och gammal vana. Bada de ar
som undersékningen genomférdes var tidsbrist det viktigaste skalet till att
planerade byten inte genomférdes, om édn inte lika viktigt 2009 som 2001.

Andelen som anvinde Internet for sina banktjanster var i 2009 ars
undersokning 6ver 50 procent. Overgingen till banktjanster via Internet
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paverkas av konsumenternas anvindning och kunskaper om Internet samt
av fortroende f6r varumarket hos banker.

Forsakringsmarknaden

Huvudresultaten for férsikringsmarknaden visade att ca 40 procent av
torsikringskonsumenterna anlitade ett och ca 40 procent tva
forsikringsbolag och 20 procent tre eller flera férsikringsbolag. Ar 2001 var
det hilften som anlitade ett bolag och den andra hilften tvd bolag eller flera,
vilket innebir att rorligheten pé férsikringsmarknaden har 6kat nagot pa
senare tid. Forsdkringarna (hemforsikring, fordonsforsikring och
sjukforsikring) fordelade sig pd samma sitt for de undersokta aren.
Pensionsforsikringar fanns inte medtaget som alternativ 1 undersékningen
fran 2001 och dirfor finns inga uppgifter om hur manga som hade
pensionsforsikring det aret.

Hemforsafkringen ir den vanligaste forsakringen och nistan alla tillfragade
hade en sadan. En stor andel (78 procent) hade fordonsforsikring, lika
manga hade sjuk- och olycksfallsférsikring och hilften av de tillfrigade
hade en pensionsforsikring. Hemforsikringen och fordonsfoérsakringen
hade man i sitt huvudférsakringsbolag. 2009 var det premiens storlek som
var mest avgorande for vilket bolag man anlitar medan det var det gamla
familjebolaget som var avgérande 2001. Bra service var nist viktigaste skilet
och att bolaget har anlitats i familjen sedan tidigare kommer forst pa tredje
plats 2009. I den aktuella undersékningen uppgav en storre andel
forsikringskonsumenter att man anlitar fler forsikringsbolag dn for tre ar
sedan jamfort med hur det var ar 2001.

Fordonsforsikringen var den forsakring som man oftast flyttar. Liksom 2001
var det viktigaste skilet till att byta forsdkringsbolag ekonomiska dvs. att
premierna ar ligre i det nya bolaget; 66 procent av de tillfrigade uppgav
detta skal. Endast 13 procent anser att bra service var det viktigaste skalet
till att byta férsidkringsbolag.

Det viktigaste skalet till att man inte flyttar dr tidsbrist eller att det inte blivit
av, gillde bade 2009 och 2001. Skilet till att man inte funderar pa eller
torsoker att flytta dr att man var n6jd med sitt bolag. 74 procent ansag sig
n6jda med sitt bolag och sag ingen anledning att byta jamfort med 84
procent 2001. Om avgifterna for olika forsikringar diremot skulle sinkas
med i medeltal drygt 30 procent skulle byte av férsikringsbolag bli
intressant.
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Slutsatser om kundrorligheten

Den sammantagna bilden av undersokningen dr att konsumenterna var
nagot mer mobila pa férsikrings- jaimfort med bankmarknaden. Detta
exemplifieras av att kundrelationerna 6verlag ar fler och kortare, det ar
vanligt att fler alternativ identifierats av konsumenten samt att
priskdnsligheten framstar som nagot ligre. Fler
forsikringsbolagskonsumenter bytte forsakringsbolag jamfoért med den
utstrickning med vilken bankkonsumenter bytte banker och instéllningen
till byte var mer positiv betriffande férsikringsbolag dn den var f6r banker.

Mycket tyder pa att prisets betydelse for valet av bank/forsikringsbolag gar
utdver det rent ekonomiska utfallet. Det handlar t.ex. om kvalitet, rittvisa,
transparens, reliabilitet och konkurrerande priser. Nir vil byten gors torde
dock priset ha en avgdrande betydelse, men dess effekt dr kanske inte
sjalvklart helt 1 linje med vad klassisk ekonomisk teori férutsiger.

Lonekonto var vanligtvis den banktjinst som konsumenterna associerar till
sin huvudbank. Priskinsligheten for att byta huvudbank, enligt
undersokningens resultat, lag pa ett kompensationskrav pa ca 60 procent av
de bankavgifter konsumenten hade. Ett resultat som Gverensstimmer
mycket vil med resultaten fran 2001 ars undersékning. Detsamma giller for
forsikringar, dir dock kompensationskravet for byte huvudforsikringsbolag
(vanligtvis det bolag dir hem-/villaforsikringen tecknats) lig pa ca 30
procent.

Vidare visar understkningen att mindre 4n halften inte sdg ndgra
bytesalternativ, vilket betyder att aterstoden har en bild av att det existerar
flera alternativ till de innevarande bank- eller forsakringstjanster. Nar det
giller forsidkringar uppgav ca 20 procent att de ser fem eller fler alternativ
oavsett slag av forsikring. Motsvarande siffra for olika banktjanster ligger
mellan 12 och 16 procent.

Intressant att notera ar att bytesintensiteten framstod som nagot hégre nir
det gillde byten av elbolag och leverantor av fast telefoni 4n vad som gallde
tor finansiella tjanster. Samtidigt var skillnaden mellan aktiva och passiva
konsumenter pd bank- och férsakringsmarknaderna i bytesbenigenhet pa
el- och telefonimarknaderna timligen marginell, vilket tyder pa att det finns
en skillnad pa konsumentrorligheten som hirstammar kanske helt naturligt
fran de olika tjinsternas specifika karaktir och siledes mindre pd grund av
bara dalig konkurrenssituation. Bankmarknaden ter sig oftast som en av de
mest trogrorliga.
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Merparten av konsumenterna angav att de inte dr sarskilt engagerade 1 att
skaffa information eller jimfora olika finansiella foretag eller finansiella
tjanster’. Samtidigt framstar manga som forhallandevis n6jda med sina
nuvarande bank- och férsikringsrelationer. Relationer byggs upp for att
dessa upplevs som mer effektiva dn att kopa en tjanst i taget fran ett separat
finansiellt institut pa grund av att tjdnsterna ir komplementira. Saledes har
dessa relationer ett virde utover priset och relationer per definition ar
langsiktiga till sin karaktdr och baseras pa moten mellan méinniskor. Den
tekniska utvecklingen och Internetbanker kan dock pa sikt komma att andra
pa rorligheten positivt.

! Finansinspektionen (2008:13), Konsumentskyddet pé finansmarknaden.
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2. Inledning

2.1 Bakgrund

Vilinformerade konsumenter beredda att byta leverantorer av varor och
tjanster ar en forutsittning for att det ska bli konkurrens pa en marknad. En
fungerande konkurrens sitter press pa foretagen och ger darmed effektivare
toretag, prispress och andra férdelar som konsumenter efterfragar.
Fungerande konkurrens kan dirmed medfora mojligheter f6r hushiéllen att
spara pengar och fa battre varor och tjanster om de gér medvetna och
aktiva val pa marknaden.

Samtidigt kan ett medvetet och aktivt val pa marknaden vara att lata bli att
byta eftersom byten av finansiella tjdnster kriver mycket resurser i form av
tid och ork. Dessa orsaker till att lata bli att byta klassificeras som
byteskostnader och ses som byteshinder pa en effektiv marknad. Darfor kan
det vara mojligt att konsumenter tjanar pa att lata bli att byta om byten
minskar hushillens vilmdende samt om den immateriella kostnaden i form
av tidsatgang och obekvimhet 6verviger den monetira vinsten.
Konsumenterna kan ocksa vara fullt néjda med sina leverantorstorhallanden
och i sa fall ir byten mindre sannolika.

Medvetna och aktiva val bor dessutom skiljas fran intresse for byten.
Finansiella tjanster efterfragas normalt inte i sig sjilva utan de beh6vs for att
finansiera olika konsumtionsbehov idag eller i framtiden. Den langsiktiga
karaktiren av finansiella tjdnster innebdr att kostnaden for dessa inte dr helt
enkla att bedoma i forvig och darmed ar det dven svart att veta om ett byte
skulle 16na sig. Samtidigt ar det dnda sa att det finns en stor potential for
konsumenter och hushallen att tjina pa leverantorsbyten eller genom
forhandlingar om bittre villkor om man hotar med att byta.

En friga i sammanhanget blir dirmed hur rationella konsumenter och
hushall ar 7 verk/igheten. Marknadens effektivitet dr avhingigt detta och foér en
god bedomning finns det darfor skal att studera konsumenters och
hushillens rationalitet utifran hur de upplever sina férhallanden och
stillning pa marknaden.

I rapporten Konsumentrorligheten pa de finansiella marknaderna (kkv

2001:5) framgick det att det finns skil att tro att konsumenter i begransad
utstrickning utnyttjar valmojligheterna mellan tjanster pa finansiella

10
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marknader. Konsumenter behiller sina inarbetade kontakter med banker
eller forsikringsbolag trots missnoje eller aningar om att det kan finnas
pengar att tjina genom byten.

Vad ir det som hindrar konsumenters rorlighet pa marknaden for finansiella
tjanster? Det kan exempelvis handla om brister i information, regler,
attityder, forhallande till risktagande, tidsbrist, transaktionskostnader,
paverkan fran omgivningen, avsaknad av realistiska alternativ mm.

I nimnda studie gjordes bland annat en inventering av hindrande faktorer
och vad konsumenter kan tjina pa att gora aktiva val. Dirutover tillfragades
konsumenter om sina erfarenheter nir det giller byten av bank eller
forsikringsbolag. Baserat pa resultaten fran dessa tre delar analyserades
resultaten i ett dtgardsperspektiv, vilket mynnade ut i férslag om:

« information och annat stdd till konsumenter

» atgirder av olika slag riktade mot aktorer pa marknaden
» beskattning av realisationsvinster

« forsikringsavtalstider

+ kreditupplysningsverksamhet

« pantsittning av bolin

« ctt 6ppnande av grinssnitten i bankernas Internettjanster
« regelférenklingar

Foreliggande studie har sin grund 1 att regeringen 2008-08-07 gav
Konkurrensverket 1 uppdrag att foresld konkreta dtgirder med anledning av
konkurrenssituationen i Sverige. Konkurrensverket hade i uppdrag att
utifrin en bred 6versyn av konkurrenssituationen i Sverige komma med
torslag pa konkurrensfrimjande atgirder. Savil nya som tidigare framlagda
torslag vilkomnades. Det dr nimligen alltjimt en allmin uppfattning att
konsumenterna inte i nagon storre utstrackning utnyttjar de mojligheter
som finns pa marknaderna for finansiella tjdnster. Det kan darfor finnas skal
att eventuellt ’damma av” tidigare identifierade fOrslag samt att soka efter
nya.

Mot bakgrund av detta efterfrigade Konkurrensverket stéd fran
Konsumentverket pa de omraden dir konsumenternas férhillanden och
stillning dr centrala f6r konkurrenssituationen, vilket bland annat
resulterade i ett uppdrag till CFK (Centrum f6r konsumtionsvetenskap,
Handelshogskolan vid Géteborgs universitet) om att genomféra
toreliggande studie. Konkurrensverkets uppdrag avslutades 2009-03-31 och

11
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innehallet i denna rapport bidrog da med underlag till de forslag som
limnades till regeringen.

2.2 Syfte och genomférande

Det 6vergripande syftet med foreliggande rapport ar att utgéra en grund for
torslag pa policyatgirder som dmnar reducera identifierade hinder f6r
konsumenternas rorlighet pa finansiella marknader.

Underlagen till forslagen astadkoms genom tva studier: 1) uppdatering av
kunskapsliget gillande aktuell forskning kring rérligheten pa de finansiella
marknaderna samt en inventering av hindrande faktorer och 2) en
jamforelse av eventuella skillnader 1 konsumentrorlighet och dess
bakomliggande orsaker mellan de tvd undersokta aren 2001 och 2009.

Avgrinsning

Baserat pa det beskrivna underlaget analyseras tinkbara atgarder och andra
mojligheter fOr att stimulera en 6kad konsumentrérlighet pa marknader f6r
finansiella tjanster. De beskrivna underlagen utgér uppdragets
innehallsmissiga avgrinsning.

Metod: empirisk undersokning

Konsumentundersokningen genomfordes med hjilp av telefonintervjuer
baserade pa frageformuliret fran den tidigare undersokningen ar 2001 (kkv,
2001:5). 1500 respondenter svarade pa fragor angaende sin anvindning av
och installning till sina existerande kundforhallanden samt byte av desamma
inom bank- och forsikringsmarknaden.

Respondenterna informerades om att undersékningen gjordes pa uppdrag
av Sveriges regering och Konsumentverket for att ta reda pa
konsumenternas instéllning till byten av banker/forsikringsbolag.
Intervjuerna genomfordes av ett marknadsundersokningsféretag,
Intermetra, Business and Market research group, IMBR. Mer ingiaende
redovisning av metoden presenteras i kapitel 5.

2.3 Rapportens disposition

I kapitel 3 ges en 6versikt av aktuell forskning om konsumentrorlighet pa de
finansiella marknaderna. Konsumentrorligheten kan sammanfattningsvis
sigas ligea pa en lag niva. I kapitel 4 gors en inventering av hindrande
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faktorer for rorligheten dir bade gamla och ”’nygamla” faktorer tas upp. I
kapitel 5 diskuteras metodmissiga Gverviganden.

Den empiriska undersokningen av konsumenters erfarenheter inom bank-
och forsikringsmarknaden presenteras 1 kapitel 6 och 7.

I kapitel 8 analyseras resultaten bade fran litteraturstudien och det empiriska
materialet dir analysen slutligen landar 1 en diskussion om skillnader mellan
aktiva och passiva konsumenter inom den finansiella sektorn. Kapitlet
avslutas med en sammanfattande analys av rorligheten pa de finansiella
marknaderna. Forslag till atgirder redovisas 1 kapitel 9.
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3. Aktuell forskning kring konsumentrorlighet pa
de finansiella marknaderna

Konkurrensen pa den finansiella sektorn har varit foremal for ett antal
empiriska undersokningar under 2000-talet savil i Sverige som i 6vriga
Norden och EU2 En av premisserna for att konkurrensen fungerar ar
vetskapen om att konsumenterna dr aktiva, vilinformerade och fria att agera
enligt sina preferenser och att de tar detta ansvar’. Detta visar sig tydligast
genom att konsumenterna byter tjansteleverantér och darmed blir
konsumenternas byfesintensitet, dvs. 1 vilken utstrickning konsumenterna
byter leverantor, helt eller delvis, ett av de mest intressanta nyckeltalen att
folja 1 ssmmanhanget. Bytesintensitet ar saledes ett matt pa rorligheten pa
bankmarknaden. Men med rotlighet/mobilitet pa de finansiella
marknaderna menas inte bara byten utan dven andra typer av agerande, t.ex.
att skaffa sig ytterligare tjanster (komplettera sitt nuvarande tjansteinnehall
hos en ny bank eller hos sin existerande tjansteleverantor) eller skaffa sig
information om alternativen till nuvarande bank/f6rsikringsbolag.
Rétligheten/mobiliteten ér alltsa ett vidare begrepp dn enbart
bytesintensitet. I denna rapport diskuteras rérlighet med ytterligare ett annat
begrepp: bytesbenigenhet. Med detta begrepp menas konsumenters
villighet att byta tjansteleverantor i framtiden. I detta kapitel presenteras
olika aspekter av konsumenters rorlighet med fokus pa den laga
bytesbendgenheten pa de finansiella marknaderna.

3.1 Konsumentrorlighet: bytesintensitet

Det har visat sig att bytesintensiteten inom den finansiella sektorn dr och
har varit lag. I Sverige har bytesintensiteten legat pa ca 5 procent per dar * och
detsamma har gillt de flesta europeiska lindernas. I Frankrike har ca 5
procent per ar bytt bank och i Finland ca 4 procent. Uppgifter frain Norge
ar 2003 visade att proportionen var sa hog som 11,5 procents. I den sist
nimnda understkningen poingterades dock att det inte var sdkert att

2 Konkurrensverkets rapportserie 2001:5, Report from the Nordic competition authorities
No 1/2006, Competition issues in Retail Banking and Payments Systems Markets in the
EU, ECA, 2006. Flash Eurobarometer, Consumers’ views on switching service providers,
Analytical Report, Jan 2009.

3 Mankila, M., (2001), Essays on Strategic Price Bundling in Retail Banking.

* Konkurrensverkets rapportserie 2001:5, Svenska bankféreningen, 2007.

> Competition issues in Retail Banking and Payments Systems Markets in the EU, ECA,
2006.

¢ Report from the Nordic Competition Authotities No. 1/2006.
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konsumenterna faktiskt hade avslutat sina tidigare relationer utan de kan lika
vil ha inlett en kompletterande relation. Diarmed var kanske de norska
siffrorna inte helt rittvisande jamfort med andra linders mitningar, dér
byten har inneburit att den gamla kundrelationen helt har avslutats.

Farskare siffror fran Storbritannien har visat att bytesintensiteten dér har
okat rejalt pa senare ar. Traditionellt bytte 4-6 procent av de brittiska
konsumenterna bank per ar, men 2006 visade siffrorna en 6kning fran 10
procent (2005) till 17 procent under det senaste aret’”. Orsaken till denna
forindring 1 kundmobilitet beskrevs som missnéje med bankernas
prissittning av obehorig Gvertrassering. Det brittiska systemet ar kdnt for
sin ”Free banking” dir konsumenterna inte betalar explicita priser f6r
tjanster de utnyttjar utan bankerna finansierar sin verksamhet med
rintemarginalen mellan in- och utlaning. Uppgifter fran Nya Zeeland talar
om att den arliga bytesintensiteten dven dar ligger pa 4-6 procents nivas,
Fran dessa uppgifter framgar det inte vad exakt som har bytts, nimligen om
hela kundférhéllandet har avslutats eller om konsumenten bara har bytt en
del av sitt kundengagemang och vilka tjanster som har avsetts.

Enligt en ny rapport fran EU, 2009, om konsumenternas bytesvanor har
europeiska konsumenter i 26 medlemslinder bland annat fatt svara pa hur
manga byten de har gjort #nder de senaste 2 dren inom fyra olika
tjanstesektorer’: bank, férsikringar, telefoni och elektricitet. Inom
banksektorn har ca 9 procent bytt l16nekonto, 13 procent bytt sparande, 13
procent bytt boldn och 10 procent har bytt langsiktiga 1an/krediter'® under
de tva senaste aren. Hemforsikring har bytts av 13 procent av
konsumenterna under samma tvaarsperiod!'. Dessa siffror ligger i linje med
de drliga bytessiffrorna som redovisades tidigare, vilket alltsa fortfarande
innebir att konsumenternas bytesintensitet ar ldg.

I EU-unders6kningen frin 2009 har konsumenterna fatt svara pa fragor om
sina upplevelser kring byten: hur svart eller litt de hade upplevt att det var

7 Greenyer, A. (2008), Are we paying attention, International Journal of Bank Marketing,
Vol. 26, No. 3, pp. 200-207.

8 Lees, G., Gatland, R., Wright, M., (2007), Switched banks: Old bank gone but not
forgotten, Journal of Financial Services Marketing, Vol. 12., No 2, pp. 146-156.

% Flash Eurobarometer, Consumers’ views on switching service providers, Analytical
Report, Jan 2009.

10 Avser inte hypoteksldn.

1 Genomsnittliga tva-ariga bytesintensiteter per sektor dr 11% for banker, 19% for
forsikringar, 20% for telekom och 8% f6r energisektorn. Kalla: Flash Eurobarometer,
2009.

15



Konsumentrorligheten pa de finansiella marknaderna

Merja Mankila och Amelie Gamble

att byta. Konsumenterna fick ocksa uppge anledningen till att inze byta, dvs.
om det handlade ett bristande intresse for byten och/eller svirigheter med
byten. Undersékningen delade ocksa upp bytesbendgenheten mellan olika
tjanster. I tabell 1.3. redovisas erfarenheterna kring att byta/inte byta
lonekonto, i tabell 1.2. erfarenheterna av byte/inte byte av sparkonto och i
tabell 1.3. erfarenheterna av byte/inte byte av bostadslin. Tabellerna visar
ocksa exempel frin nagra andra EU-linder i jiamforande syfte 1 och med att
det finns en gemensam europeisk marknad dar den fria rérligheten frimjas
pé alla plan. Det mest slaende ar de liga bytesuppgifterna oavsett tjanst och
den stora bristen pa intresse for byten. Aven om det finns skillnader i
bytesintensiteten beroende pa tjanst, r dessa skillnader endast marginella.
Intressant dr dock att l16nekontot framstar som den tjanst som byts mest
sallan.

Pa forsikringssidan, gillande hemforsikring, anser 13 procent att bytet var
enkelt, 1 procent hade motsatt uppfattning och 1 procent hade forsikt men gett
upp. De flesta, 73 procent, hade inte f6rsokt byta eftersom de znte var
intresserade, medan 1 procent inte hade bytt eftersom de trodde att det skulle
vara for svdrt, resten hade andra skal till att inte byta. Det finns enligt dessa
uppgifter inga stora skillnader mellan bank -och- férsikringsmarknaderna.
Intressant att notera ir att Sverige ligger hogt i ”inte intresserad av byten”
speciellt nir det giller bostadslan men dven lonekonto samtidigt som
Sverige ligger lagt 1 kategorin att byten skulle vara for svara att genomfoéra.
Detta tyder pa att konsumenterna i Sverige dr mindre intresserade av byten
och upplevelsen av byteshindren ir relativt sma jamfért med manga andra
europeiska linder.

Tabell 3.1 Konsumenternas erfarenheter av att byta/inte byta Iénekonto

Ja,

Ja och men Forsokte, Nej,

detvar | detvar men gav Nej, arinte | Nej, for | annan

enkelt svart upp intresserad svart orsak
EU- . 7,8 1,4 1,3 69,4 3,6 11,5
genomsnitt
Danmark 8,2 1,5 2,0 77,5 4,1 6,2
Tyskland 6,3 0,6 0,8 75,6 3,7 11,5
Frankrike 9,2 2,2 1,7 65,8 3,3 16,5
Finland 7,3 0,9 2,0 64,7 3,7 17,8
Sverige 6,8 0,9 1,2 80,6 1,5 7,0
Storbritannien 8,2 1,0 0,9 70,9 6,0 10,6
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Tabell 3.2 Konsumenternas erfarenheter av att byta/inte byta sparkonto

Jaoch | Ja, men | Forsokte, Nej,

detvar | detvar men gav Nej, arinte | Nej, fér | annan

enkelt svart upp intresserad svart orsak
EU-genomsnitt 11,4 1,8 1,3 69,3 3,4 11,2
Danmark 10,2 1,1 2,0 72,3 4,9 9,1
Tyskland 14,5 2,3 1,8 67,6 24 9,6
Frankrike 6,4 2,1 1,0 72,1 2,3 16,1
Finland 11,4 1,2 1,7 63,8 3,5 16,3
Sverige 10,1 1,7 2,1 76,3 2,0 6,4
Storbritannien 15,5 1,1 0,6 67,2 5,7 8,7

Tabell 3.3 Konsumenternas erfarenheter av att byta/inte byta bostadslan

Ja och ri:,n Forsokte, Nej,

detvar | detvar men gav Nej, arinte | Nej, for | annan

enkelt svart upp intresserad svart orsak
EU-genomsnitt 10,6 2,8 1,7 65,1 4,1 13,4
Danmark 5,8 2,1 3,0 74,8 3,3 9,7
Tyskland 6,4 2,6 0,9 69,0 4,3 13,1
Frankrike 8,4 2,8 1,6 68,8 2,8 14,9
Finland 9,5 1,8 3,1 55,5 50 22,2
Sverige 6,3 0,5 11 80,6 0,7 9,6
Storbritannien 23,6 4,0 1,6 51,4 3,7 14,4

3.2 Konsumentroérlighet:
antalet banker som konsumenten har en relation till

Att betrakta olika tjainster som olika marknader accentueras da
konsumenterna 1 dagslaget i allt hogre utstrickning anvinder sig av fler dn
en bank for att shoppa runt for det billigaste/bista erbjudandet. Enligt
uppgifter frin den finska bankforeningen har en fjirdedel av finlindarna
mer dn en bank. Andelen svenska konsumenter som endast anvander sig av
en bank har minskat fran 55 procent (2007) till 49 procent (2008), vilket
innebir att drygt hilften av svenska bankkonsumenter har minst tva eller
fler banker'2. Enligt ett pilotprojekt fran Centrum for
konsumtionsvetenskap, Goteborgs universitet, anvande ca 55 procent av
respondenterna en bank, ca 30 procent tvd banker och ca 10 procent tre

12 Synovate, Temo.
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eller fler banker (ca 5 procent var missing values) . Motsvarande siffror for
anvindande av forsikringsbolag var ca 40 procent (ett forsidkringsbolag), ca
36 procent (tva forsikringsbolag) och ca 20 procent (tre eller fler
torsikringsbolag) (4 procent var missing values). Dessa uppgifter innebir att
mobiliteten har 6kat ndgot om man ser till antalet banker som
konsumenterna anlitar och konsumenterna anlitar fler forsikringsbolag dn
banker.

3.3 Bytesbenagenhet vs kundférhallandens langd

I en dansk studie fran ar 2004 framkom att 82 procent av de tillfrigade
respondenterna zzte hade bytt bank under de tre senaste aren och 63 procent
av bankforhallandena hade varat mer dn 10 ar'3. Gillande den historiska
bytesbenagenheten pa den svenska marknaden har 75 procent svarat att de
aldrig hade bytt bank, ca 20 procent att de hade bytt bank en gang och ca 3
procent hade bytt bank tva eller fler ganger de fem senaste dren't. Resultatet
for konsumenternas forna byten av forsikringsbolag var ca 60 procent
(aldrig), ca 30 procent (en gang) och ca 10 procent (tva ganger eller fler).
Kundférhallandenas genomsnittliga lingd varade enligt denna studie 1 ca 20
ar inom banker och ca 15 ar inom forsakringsmarknaden. Jamforelsevis
tenderar forsakringsmarknaden alltsd vara nagot rorligare dn
bankmarknaden och siffrorna tyder pé att rorligheten har 6kat svagt pa
senare tid.

3.4 Bytesbenagenhet vs priskanslighet vs uppfattning av
priser

Enligt en dansk studie skulle 70 procent av konsumenterna inte byta bank
aven om det skulle ske kostnadsfritt!’>. Samma studie visade ocksi att dven
om de flesta undersokta inte ville byta bank, skulle bytet dnda bli aktuellt
om de skulle tjina nagonstans mellan 10 000 och 15 000 DKK pa det. Det
ar intressant att notera att i samma undersokning hade de danska
bankkonsumenterna virderat en personlig bankman till just detta belopp
mellan 10 000 och 15 000 DKK. Det ser inte helt omgjligt ut, atminstone
vid forsta anblicken, att det finns ett samband mellan dessa uppgifter dar
den frimsta orsaken till ”lojalitet” dr konsumenternas tillfredstillelse med

13 Repott from the Nordic competition authorities No 1/2006.

14 Holmberg, U., Mankila, M., Konsumenter och nya banker, CFK-rapport under
produktion 2009.

15 Repott from the Nordic competition authotities No 1/2006.
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sina personliga bankmin och banken i sin helhet's. Exemplet visar ocksa att
priskinsligheten inte verkar vara extremt hég pa bankmarknaden om
kunden har en bra personlig relation till sin bank. Servicen har visat sig vara
minst lika viktig som priset for konsumenterna och detta giller speciellt
inom den finansiella sektorn!.

Gillande konsumenternas tillfredstallelse med priser har undersékningar
visat att priset eller prisets betydelse ir ett av de viktigaste skalen till
kundno6jdhet men langt ifran det enda. Priset i sin tur dr en
multidimensionell konstruktion som bestar av prisets forhallande till
kvalitet, rittvisa, transparens, reliabilitet och konkurrerande priser’s. Detta
innebir att prisets betydelse gar utéver att bara se till det ekonomiska
utfallet. En empirisk studie genomférd med 160 6sterrikiska studenter om
konsumenters prisuppfattningar visade att pris—kvalitets- och pris—
rittvisedimensionen var viktigare for dem dn priset som alternativa
konkurrerande banker, erbjod”. Samtidigt torde priset ha en nyckelroll da
byten sker, men dess effekt kanske inte ér sé sjilvklar som den ekonomiska
teorin foresprakar.

Intressant att notera i detta prissammanhang ar hur konsumenterna har
upplevt de ekonomiska konsekvenserna av sitt byte av
bank/forsikringsbolag. I EU hade i genomsnitt 58 procent upplevt att den
nya bankens priser var billigare in den gamla och dirmed hade bytet l6nat
sig ekonomiskt®. Uppgifterna fér svenska forhallanden var nagot ligre, det
vill sdga 53 procent tyckte att byzet hade inneburit ekonomiska fordelar medan 19
procent tyckte tvirtom, 19 procent upplevde zngen skillnad mellan t6re och
efter, och ca 9 procent £unde inte siga om det fanns skillnader eller inte. Nir
det giller hemforsikringar upplevde 75 procent att det hade 16nat sig och
endast 5 procent ansag att forsikringskostnaden hade blivit dyrare, 12
procent mirkte ingen skillnad och 3 procent kunde inte siga varken det ena
eller det andra. Uppgifterna tyder pa att upplevelsen av om bytet l6nar sig
eller inte varierar kraftigt mellan konsumenter och det rader stor osidkerhet
kring om bytet kommer att 16na sig.

16 Samtidigt kan det finnas andra bankomliggande férklaringar till beloppet.

17 Svenskt kvalitetsindex, 2009.

18 Matzler, K., Renzal, B., Faullant, R.,(2007), Dimensions of price satisfaction: a replication
and extension, International Journal of Bank Marketing, Vol. 25, No. 6, pp. 394-405.

19 Matzler, K., Wurtle, A., Renzel, B., (2006), Dimensions of price satisfaction: a study in
the retail banking industry, International Journal of Bank Marketing, Vol. 24, No. 4, pp
216-231.

20 Eurobarometer, Consumers’ views on switching service providers, 2009.
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Lika intressanta resultat hittades i konsumenternas svar om sina upplevelser
av prisférindringar gillande t.ex. tjansten “’l6nekonto” under det senaste
aret. De svenska uppgifterna blev: 15 procent upplevde att banken hade
Okat priset under det senaste aret, 3 procent upplevde att banken hade
minskat priset, 49 procent att priset har varit ungefirligen detsamma, 9
procent kunde inte siga varken eller. For hemforsikringar gallde att 23
procent upplevde att férsikringsbolaget hade okat sitt pris, 8 procent att de
minskat priset, 44 procent att prisnivan ir densamma som forr, 4 procent
kunde inte saga varken eller. Dessa exempel tydliggdr manniskors
subjektivitet: det dr det upplevda virde som till syvende och sist giller och
som paverkar agerandet.

I en finsk studie studerades fragan om sambandet mellan ldg priskdnslighet
(lojalitet) och sannolikheten att byta bank?!. Resultaten visade att
korrelationen mellan lag priskanslighet (lojalitet) och
informationsanskaffning inte minskade de undersoktas sannolikhet att halla
sig uppdaterad om priserna och alternativa erbjudanden. Denna slutsats
framholls som viktig eftersom det visades sig att konsumenter som
betraktas som lojala nu ocksa dr 6ppna for ny information om alternativen
och dirmed 6ppnas nya mojligheter f6r att konsumenters bytesbendgenhet
kan komma att 4ndras.

3.5 Bytesbenéagenhet och Internetbanker

Nir det giller den svenska marknaden publicerades en rapport pa uppdrag
av Svenska Bankfoéreningen (2007) i vilken for konsumenternas del
konstaterades att fortroendet f6r varumarket fortfarande har avgérande
betydelse nir det galler valet av aktor. Detta faktum tillsammans med
uppgifter om konsumenternas laga priskanslighet innebar ett mattligt
intresse for byten t.ex. till de nya internetbankerna.

Enligt en studie fanns det uppgifter om att ca tjugo procent av de tillfrigade
svenskarna hade 6ppnat ett konto hos nigon av dessa nya aktorer2, men
endast ca en av tio som inte var konsumenter till ndgon nischbank

21 Santonen, T, (2007), Price sensitivity as an indicator of customer defection in retail
banking, International Journal of Bank Marketing, Vol. 25, No. 1, pp. 39-55.

22 20 procent ar férmodligen en liten Sverskattning pga den daliga svarsfrekvensen och da
de som svarade anvinder sig mer av de nya bankerna édn ir fallet i genomsnitt for
svenskarna. Holmberg, U., Mankila, M., Konsumenter och nya banker, CFK rapport under
produktion 2009.
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overvagde mojligheten att byta till dem i framtiden. Enligt en annan studie
visade allmédnhetens fortroende for banker med annan huvudverksamhet att
25,6 procent har mycket stort eller ganska stort fértroende f6r dessa mot
18,6 procent som uppger ganska litet eller mycket litet fortroende f6r dem?.
Majoriteten, 39,1 procent, var neutrala och hade varken stort eller litet
tortroende. Intresset fOr att byta dr ddrfor inte helt borta dven om en
internetbank dndrar forutsittningarna for bankernas tjansteproduktion,
leverans och service. Fér konsumenternas del innebir detta att
tillgdngligheten har férbittrats och de har fatt en 6kad kontroll Gver sina
bankirenden i och med att de sjalva utfér det mesta av jobbet t.ex. med
betalningar och kan ocksa bittre 6vervaka sina konton. Denna utveckling
Oppnar ocksa nya mojligheter for fler byten da sjilva bytet litt kan ske
hemifrin med bara nagra fa klick och all information ar lattillgéanglig pa
nitet, atminstone jaimfoért med att s6ka information genom besok eller
telefonkontakt med bankerna.

Men anvindningen av internetbank och bankbyten vilar pa konsumenternas
anvindning av Internet i sina bankkontakter. Andelen som anvinder
Internet som huvudsaklig kontaktvig till sin bank har okat till 56 procent ar
2008 och 94 procent av dessa ir ganska eller mycket n6jda med den egna
bankens Internettjanst. Drygt 30 procent besoker sin Internetbank varje
vecka. Denna utveckling borde leda till en hogre mobilitet i framtiden, men
fragan dr hur snabbt. Siffrorna visar att det fortfarande édr nistan 50 procent
av konsumenterna som inte anvander sin banks Internetbank av nigon
anledning. Da kanske det ocksa dr osannolikt att sidana individer skulle byta
till en renodlad Internetbank i férsta taget. Enligt en studie fortsitter
personliga relationer och dven ett vanligt kontorsnit att vara viktiga faktorer
for konsumenter nir de viljer vilken/vilka banker de vill ha en relation med
atminstone en tid framover?.

Nir det giller att borja anvinda Internetbank har en undersékning som
utforts i Finland funnit att konsumenterna som 4nnu inte anvinder
Internetbank kan delas i tre olika grupper. Dessa dr 1) senareliggare, 2)
motstindare och 3) avvisare. Senarelidggares motstind till Internetbank
handlar om osikerhet gillande inloggning och sin egen férméga att anvinda

23 RiksSOM (2007).

24 Synovate Temo-undersékning, 2008.

%5 Holmberg, U., Mankila, M., Konsumenter och nya banker, CFK-rapport under
produktion 2009.

26 Laukkanen, P., Sinkkonen, S., Laukkanen, T., (2008), International Journal of Bank
Marketing, Vol. 26, No. 6, pp. 440-455.
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tjansten. De dr ocksa oroliga for att dels tappa sina pinkoder och dels att
dessa da skulle hamna i fel hinder. Motstandarnas skél handlar mestadels
om tidpunkten for att bérja anvinda Internetbank och de har samma oro
som senareliggarna, men utéver dessa ar de lite mer bundna av
banktraditioner och imagefragor. De ir t.ex. misstinksamma mot de
potentiella férdelarna med Internetbanker och dessa bankers image. Den
sista gruppen, avvisare, har en stor aversion 1 alla de fem aspekterna som
undersoktes 1 forhallande till Internetbanker, dvs. anvindning, virdet, risker,
banktraditioner, image.

3.6 Lag bytesbenagenhet: ndjda konsumenter?

Hittills har det framkommit att storsta delen av konsumenterna alltsa inte
byter bank eller forsakringsbolag. Nar konsumenterna har svarat om deras
ideala antal kundforhallanden inom bank och forsakring, visade det sig att
ca 70 procent av respondenterna helst ville ha endast en relation, ca 20
procent tva relationer medan resten 6nskade fler relationer?”. Nir dessa
siffror jamfors med hur konsumenterna faktiskt beter sig verkar det stimma
6verens med hur de vill ha det, vilket i sa fall skulle innebira att de dr néjda
och inte 6nskar fler relationer eller fler byten.

Uppgifter fran den svenska allmidnhetens syn pa bankerna ar 2008 visar att
74 procent har ganska eller mycket stort fortroende for bankerna och 87
procent har ganska eller mycket stort fortroende for personalen i bankerna.
Andelen som tycker att bankernas service till privatpersoner ér bra eller
mycket bra 6kar (ar 2007 var den 58 procent och 63 procent ar 2008) och
81 procent uppger att de inte har kint sig missnéjda med informationen
eller hur de behandlas av sin bank?. Dessa uppgifter mitte dock inte
kundtillfredsstillelsen direkt och darfor finns fortfarande oklarheter om
vilken del av konsumenterna ar trogrorliga pa grund av att de dr néjda (och
vilinformerade/aktiva) och ser inget behov av att byta eller hur mycket som
beror pa oféretagsamhet, brist pa intresse och olika hinder for att byta. A
andra sidan, enligt Svenskt Kvalitetsindex, ligger betyget pa kundnéjdhet for
branschen som helhet ar 2008 nagot hogre dn féregiende ar®. Enligt samma
mitning framgick det ocksa att helkonsumenter fortfarande ir, utan
undantag, mer nojda konsumenter in konsumenter som har foérdelat sina

27 Holmberg, U., Mankila, M., Konsumenter och nya banker, CFK rapport under
produktion 2009.

28 Synovate Temo-undersékning 2008.

2 Svenskt kvalitetsindex: Bankerna (2008), Pressinformation 2008-10-06.
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bankaffirer pa fler dn ett finansinstitut®. Det aterstir att se hur den senaste
finanskrisen (2008/9) paverkar bide konsumenternas fértroende och

kundnéjdhet gentemot banker och férsikringsbolag och hur detta kommer
att paverka konsumenternas mobilitet inom den finansiella sektorn pa sikt.

Nir konsumenterna i Europa® tillfragades om sina skil till att stanna kvar 1
en existerande relation (I6nekontot) angav 34 procent att de var 6vertygade
om att banken gav det bista virdet for pengarna. Det andra viktigaste skalet
till att inte byta bank var osikerhet om bytet skulle 16na sig: 8 procent angav
detta skal. Det tredje viktigaste skilet, som 6 procent angav, var att det inte
skulle vara virt besviret. 6 procent papekade att det var svart att leta reda pa
vilken bank skulle vara billigast. Ungefirligen samma skil och 1 samma
storleksordning angavs da konsumenterna hade valt att inte byta varken
sparande, bolan eller hemf6rsikring.

Hemforsikringskonsumenterna var ocksa 6vertygade om att det existerade
torsikringsbolaget gav det bista virdet for pengarna (46 procent gav detta
skil). Uppgifterna kan tyda pa att konsumenterna ir néjda med sina
banker/finansinstitut, men samtidigt kvarstar en viss oro att konsumenterna
inte byter pa grund av hoga byteskostnader och dirmed stannar kvar i sina
otillfredsstillande relationer.

3.7 Lag bytesbenagenhet: "lojalitets respons pa missndje”

Tva brittiska forskare intresserade sig for fragan varfér endast vissa byter da
de dr missnéjda medan andra inte gor det®. Detta uppritthallande av en
existerande otillfredsstallande relation kallades en "lojalitets respons pa
missndje”. Det visade sig att de undersokta var ganska vilinformerade om
bytesalternativen, men att bytet upplevdes som bade svirt och tidskrivande.
Dessutom kom det fram att respondenterna hade ett hogt fortroende och
engagemang for bade tjdnsten i fraiga och den existerande banken.
Resultaten visade att lojalitets respons till missnéje” dr en komplex och
multidimensionell konstruktion som paverkas av attityder, Gvertygelser,
motivation, demografiska samt personlighets-/livsstilsaspektet.

30 Ibid.

31 Eurobarometer (2009), Consumers’ views on switching service provider.

32 Panther, T, Farquhar, ].D. (2004), Consumer responses to dissatisfaction with financial
service providers: An exploration of why some stay while others switch, Journal of

Financial Services Marketing, Vol. 8, No. 4, pp. 343-353.
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Det visade sig ocksa att 30 procent av de tillfragade hade bytt bank medan
majoriteten 70 procent hade valt att stanna kvar trots sitt missndje. De som
demonstrerade “lojalitet trots missndje” hade varit kunder en lingre tid hos
banken dn de som bestimde sig for att byta. De som stannade upplevde
ocksa att alla hinder var mer besvirliga eller storre (jobbigt att byta till en ny
bank, inte vird tiden det tar att byta, hellre var missn6jd dn att byta till en
ny, battre ha kvar den som ar redan kind, skulle hellre tolerera dalig service
an byta till en ny bank, kinner bundenhet till banken) jamfort med
respondenterna som valde att byta. Resultaten kunde inte svara pa om
“lojalitets respons till missnoje” var ett tillfalligt utvecklingsskede eller hur
linge det skulle dréja innan konsumenten gbr nagonting at sitt missndje.
Dirfor foreslogs det att “lojalitets respons till missndje” kanske bittre skulle
beskrivas som ”passivt accepterande” for att inte blanda ithop akta lojalitet,
som innebir att individen har en positiv attityd till banken och som i
beteendedimensionen visar sig genom uppritthallande av relationen.

3.8 Lag bytesbenagenhet: lyckligt inaktiva,
omedvetna eller passivt bekymrade konsumenter?

Det har ocksa visat sig att konsumentgruppen “icke aktiva, sl6a, bekvima”
inte dr en homogen grupp utan tre olika typer av konsumenter har kunnat
identifieras inom den*. Den f6rsta gruppen kallas {61 7 fekligt inaktiva” och
dessa dr medvetna om att de kanske inte har det bista erbjudandet men
detta faktum bekymrar inte dem. En annan grupp ar ”omedpetet inaktiva”,
vilket innebir att de inte reflekterar Gver sin bankrelation éverhuvudtaget.
Den tredje gruppen karaktiriseras som “passivt bekymrade”, men som inte
”far tummen ur” av olika anledningar (risker) for att genomfora bytet.

En annan undersokning studerade varfér konsumenter som hade tinkt
allvarligt pa att byta bank eller forsakringsbolag dnda stannade kvar 1 sina
existerande kundférhallanden®. Resultaten visade liknade monster inom
bida marknaderna nir det gillde byteshindren.

Den forsta faktorn var relaterad till ”apati” som syftade till tankar om att
alla banker/forsikringsbolag ir likadana och att det kraver for mycket tid
och energi for att byta. Den andra faktorn doptes till “negativitet” da

33 White, L., Yanamandram, V. (2004), Why customers stay: reasons and consequences of
inertia in financial setvices, Managing Service Quality, Vol. 14, Number 2/3, pp. 183-194.
3 Colgate, M., Lang, B. (2001), Switching barriers in consumer markets: an investigation of
the financial services industry, Journal of Consumer Marketing, Vol. 18, No. 4, pp. 332-
347.
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konsumenterna hade tagit stallning till pastienden om att kinna sig bunden
1 relationen och osikerhet om bytets konsekvenser. Den tredje faktorn
“investering i relationen” omfattade saker som att kinna lojalitet gentemot
sin bank/sitt forsakringsbolag, banken kinner mig och mina behov,
fortroende att man har fatt det bista erbjudandet. Den fjirde faktorn
’service atervinnande” innebar en skicklig och lyckosam
klagomalshantering.

De tva mest betydelsefulla faktorerna for att forklara varfér konsumenterna
inte bytt visade sig vara apati och negativitet. Det noterades ocksa tva olika
grader av inaktivitet nir det gillde att byta: i det férsta hade konsumenten
overvigt att byta och skaffat information om alternativen, men dnda
kommit fram till att inte byta. En annan grad av inaktivitet innebar att
konsumenten funderat pa att byta, men inte vidtagit nagra atgarder for att
det skulle hinda. Siledes dr konsumenter i det sistndimnda fallet annu mer
inaktiva 4n de som skaffat sig information, men 4nda inte byter. Dessa
grupper ar varda att undersokas separat.

3.9 Lag bytesbenagenhet: hdga byteskostnader

Som denna litteraturgenomgang har visat ar hoga byteskostnader® en av de
viktigaste anledningarna till konsumenters trogrorlighet pa de finansiella
marknaderna. Enligt undersékningen av den nordiska bankmarknaden har
det framkommit att de direkta kostnaderna for att byta bank egentligen ar
liga medan de mer indirekta kostnaderna hindrar byten, dvs. tiden det tar
att skaffa relevant beslutsunderlag och svarigheten att jimféra olika
alternativ. Detta resultat erholls ocksa fran den senaste europeiska studien
om konsumenternas bytesbeteende 2009. Inom den finansiella sektorn
gillande olika sparprodukter, investeringar och bolian angav ca 40 procent
att de upplever svarigheter att jimfora erbjudanden.

% Byteskostnader,( switching costs), definieras olika av olika férfattare och ibland
inkluderas alla kostnader i samband med bytet, dvs. indirekta kostnader som tiden det tar
att skaffa information om alternativen, anstringningen i beslutsfattandet om bytet skall
genomforas, intresset for finansiella tjanster, svarigheter att byta koder etc. och de direkta
(finansiella) kostnaderna i samband med ett avslut av existerande kontrakt. Andra riknar
endast de sistnimnda som byteskostnader.
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3.10 Lag bytesbenagenhet: forslag fran europeiska
konsumenter om hur byten kan uppmuntras

Nir konsumenterna ombads ge forslag pa olika atgiarder for att underlitta
byten av existerande bank- eller forsikringsrelationer anger 32 procent att
ett bytesforfarande som inte kostar nagot skulle vara vardefullt’s f6r dem. 29
procent foreslog att standardiserade och jamfoérbara erbjudanden fran olika
aktorer skulle underlitta byten. Det tredje viktigaste forslaget som ocksa
foreslogs av 29 procent av konsumenterna gillde utvecklande av en
webbsida dir information om de olika erbjudandena litt kan erhallas.

3.11 Lamplig niva pa bytesbenagenhet?

Sammantaget kan det konstateras att bytesbendgenheten ligger pa en lag
niva f6r bank- och finanssektorn och detta giller dven i en jamforelse med
hela tjanstesektorn. Enligt en dansk studie har en genomsnittlig procentuell
andel av byten inom tjanstesektorn uppskattats till 15 procent per ar¥”. Den
senaste EU-rapporten visade att #ddriga bytesuppgifter varierade fran 25
procent (bilférsikring) till 9-10 procent (linga lan, I6nekonto, bolan,
sparande och investeringar), fast telefoni hade en bytesintensitet pa 18
procent medan energisektorns byten lig pa samma ldga niva som finansiella
tjanster, dvs. 9-10 procent.

Enligt en svensk undersékning som stillt frigan om byten under de senaste
femr dren uppgav 6ver 44 procent att de inte har bytt bank en enda gang
under denna period, 27 procent har bytt en gang och 17 procent tva eller
fler ganger, se tabell 3.4 nedan. De andra tjinstesektorerna visar nagot hégre
bytesintensiteter.

Tabell 3.4. SOM-undersokningen 200738

Bank Forsakring Telefonbolag Mataffar
Inte bytt 44,2 37,3 37,3 38,7
En gang 27,2 31,6 31,6 14,6
T;’ﬁ‘e?ir;?aer 17,0 21,6 21,6 31,4

36 Flash Eurobarometer, (2009), Analytical Report.

37 Reportt from the Nordic competition authorities, No. 1/2006.
3 SOMundersckning (2007), Samhille, opinion, massmedia, G6teborgs universitet
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Fragan ar dock vilken bytesintensitet som ar rimlig for finansiella tjanster.
Merparten av konsumenterna anger att de inte ér sirskilt engagerade i att
skaffa information eller jimfora olika finansiella foretag eller finansiella
tjanster®. Samtidigt framstar manga som foérhallandevis néjda med sina
existerande banker/forsikringsrelationer. Relationer byggs upp for att dessa
upplevs som mer effektiva dn att kdpa en tjanst 1 taget fran ett separat
finansiellt institut pa grund av att tjdnsterna ir komplementira. Saledes har
dessa relationer ett virde utover priset.

I den finansiella sektorn foreslas det att konsumentens upplevda virde
skapas av 6 olika byggstenar#: 1) tjinstens funktionella virde, 2) personalens
funktionella virde, 3) finansinstitutets funktionella virde, 4) priset, 5)
kanslomassigt virde och 0) socialt virde. Fortroendet mellan parter spelar
en avgorande roll 61 hur vil relationer fungerar. Samtidigt dr det ur
konsumentsynpunkt viktigt att relationen upplevs som frivillig och att det
ocksa ir fritt att byta om man sa 6nskar. Men, som togs upp 1 avsnitt 3.9
finns det vissa konsumenter som kéinde sig of6rmogna till att byta och som
da behéver stodjande dtgirder for att genomfora fler byten.

3.12 Framtidens bytesbenagenhet?

I framtiden forvintas det uppsta tva stora trender inom banksektorn som
handlar om den klassiska ”scope”- och ”scale”-problematiken. For det
forsta forutspas konsumenterna definiera spelreglerna och bli 4n mer starka
i sina relationer till leverantorerna fOr att hitta en balans mellan att
koncentrera sina affirer eller sprida dem. Bankerna kommer férmodligen
fortsatta utvecklas i universalbanks- eller ultra-fokuserade
nischbanksinriktningen.

De demografiska forindringarna 1 populationen, dvs. att andelen gamla och
mycket unga konsumenter pa marknaden 6kar, i kombination med den
teknologiska utvecklingen och forbattrad utbildningsniva hos populationen
kommer att leda till helt andra finansiella behov och beteenden in de som
finns idag. Samtidigt férutspas att efterfragan kommer att bli mycket mer
oforutsagbar. Minniskor gifter sig senare, skiljer sig oftare, har andra

% Finansinspektionen (2008:13), Konsumentskyddet pa finansmarknaden.

40 Fandos Roig, J.C., Garcia, ].S., Moliner Tena, M. A., Monzonis, J.L., (2006), Customer
perceived value in banking services, International Journal of Ban Marketing, Vol. 24, No. 5,
pp- 266-283.

4 Hedley, K., White, |., Petit dit de la Roche, C., Banetjea, S., (2006), Banking 2015: a
classic strategy battle of scale vs. focus, Strategy and Leadership, Vol. 34, No. 3, pp. 51-58.
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familjekonstellationer, startar andra eller tredje karridrer osv. Dessa nya
konsumenter kommer att kriva transparent information och bittre
kundanpassning f6r de individuella behov de har. Kanske leder dessa
forindringar ocksa till fler byten i framtiden?

28



Konsumentrorligheten pa de finansiella marknaderna

Merja Mankila och Amelie Gamble

4. Inventering av hindrande faktorer for mobilitet

I avsnittet presenteras delvis ’nya” och delvis gamla hindrande faktorer till
mobilitet 4n vad som gjordes i den tidigare rapporten (Konkurrensverket,
2001:5) om konsumenternas mobilitet. I bilaga 1 aterges det tidigare
”Kapitel 3: Inventering av hindrande faktorer” i sin helhet.

4.1 Konsumenternas bristande intresse och/eller
kunskapsniva

Undersokningar visar att konsumenterna avstar fran att samla fakta och
jamfora information fran olika leverantorer inom den finansiella sektorn.
Mer in hilften av konsumenterna anses vara oengagerade®.
Finansinspektionen har undersokt vad detta beror pa och funnit fyra
mojliga forklaringar:

1) Svirt att bedoma den omedelbara nyttan med att samla information
och utvirdera alternativen.

2) Svart att jimfora och forsta de olika valen

3) Upplevelsen att privatekonomiska fragor ar trakiga (27 procent av
svenskarna tycker att dessa dr trista och 14 procent att de till och
med ir deprimerande)®.

4) Upplevelsen av byteshinder varierar mellan individer och tjinsten
ifraga. Detta giller 4ven ndr man tar hansyn till faktumet att den nya
banken skall gira sjdlva bytet.

Trots att banken gor sjilva bytet kvarstar ett antal moment f6r
konsumenten att gora sa sjilva bytesprocessen kan dnda upplevas som
jobbig och tidskrivande. Enligt en checklista frain Svenska Bankforeningen
ska en konsument gora foljande vid byte av bank f6r inlaningskonto med
tillhérande banktjdnster:

- avsluta tidigare kort, vilket gbrs pa en speciell blankett
- reglera konto- och kortkrediter

- makulera privatgiroblanketter samt icke utnyttjade checkar och bankbok

2 Finansinspektionen (2007), En studie i hur hushéllen klarar sin ekonomi.
Finansinspektionen, 2008:13, Konsumentskyddet pé finansmarknaden.

43 Ibid. I samma undersokning anser 49 procent dock att ekonomiska fragor 4r intressanta
och en av fem tycker att det dr trevligt, vilket i ett Europeiskt perspektiv dr hoga siffror.
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- avsluta andra forbindelser till det tidigare kontot (t.ex. 6verforingar,
autogiro)

- sikerhetsdosan for Internettjansten behover limnas tillbaka och en ny
behover inforskaffas

- e-fakturor skall avslutas

- e-legitimation (BankID): den gamla giller till utgangsdatum, men en ny
e-legitimation skall anskaffas i den nya banken

- ett bankfack maste avslutas innan kontot avslutas

- arbetsgivaren/forsikringskassan etc. skall meddelas de nya uppgifterna
for insittning av 16n/ersittningar

- om det finns flera kontohavare, krivs medgivande (fullmakt) fran
samtliga

Speciellt besvirligt kan det vara att flytta fonder och pensionssparprodukter
da flytten leder till skattekonsekvenser och/eller andra konsekvenser av
ekonomisk karaktar. Det dr positivt att pensionssparandet kan flyttas till en
annan forvaltare frain och med 1.5.2008, men avgifterna for flytten kan vara
avskrickande da dessa dr bade 16ptids- och konsolideringsberoende samt att
det ar olika 16ptid for att flyttningarna blir genomférda. Byte av bolan etc.
kan pd motsvarande sitt upplevas som jobbiga och tidskrivande samt
kostsamma.

4.2 Brist pa tid

Utover brist pé intresse och eventuellt ocksa kunskap finns det ett annat
stort hinder for de flesta individer: brist pa tid. Redan 1969 skrev professorn
1 nationalekonomi tillika rektorn vid Handelshégskolan i Stockholm, Staffan
Burenstam Linder, en ekonomisk studie: ”Den rastlosa valfirds-
minniskan*”. Aven om denna bok inte handlade om just bankbyten eller
andra leverantorsbyten kan det vara viktigt att lyfta fram essensen i boken. I
ett vilfardssamhalle blir det tiden som ar den knappa resursen snarare dn
pengarna. Upplevelsen av tidsbrist leder med stor sannolikhet till olika
torenklingar av beslutsfattandet i vardagslivet, vilket i sin tur med stor
sannolikhet leder till att manga byten, exempelvis byte av bank, uteblir. Da
ar det mojligt att valet ”inte byta” ar ett lika medvetet och rationellt val och
beteende som det skulle vara om konsumenterna skaffade sig ”full”
information och genomférde fler leverantorsbyten.

# Nyutgiven 2007, Ratio Forlag.
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4.3 Tekniska hinder

Det finns en del tekniska hinder som paverkar konsumenternas bytes-
benigenhet. Nordiska konkurrensmyndigheterna har tagit upp faktorn
“konsumenters svarigheter med att byta kontonummer” och komma ihdg
desamma som ett mojligt hinder for byten. I Svenska Bankforeningens
rapport (2007) avdramatiserades diremot detta med konstaterandet att byte
av kontonummer endast dr en engangsféreteelse pa grund av att konto-
numret oftast inte behover anges vid olika I6pande transaktioner. Ett
liknande hinder f6r konsumentrérligheten ’byte av pinkoder” ansédgs i
samma rapport vara en eventuellt lite mer hindrande faktor for byten. Byte
av kontonummer, pinkoder och sidkerhetssystem leder till att konsumenten
maste vara uppmirksam och byta olika koder vid jimna mellanrum. Det
kan vara krivande for en konsument att halla koll pd sikerheten for att
kunna kdnna att systemen 4r trygga.

4.4. Brist pa alternativ eller trovardiga alternativ

Aven om bankernas tjinster pi ett sitt kan sigas vara heterogena och svira
att jamfora (rintan, olika bindningstider osv. varierar) kan bankernas
tjanster pa samma gang ocksa upplevas som ganska homogena av en
konsument. Ett Ionekonto ir ett Ilonekonto oavsett bank och oftast behover
man bara ett I1onekonto it gangen. Pa den svenska marknaden har det
tillkommit flera nya aktérer savil inhemska som utlindska som erbjudit t.ex.
attraktiva rantor pa kontosparande®. Eftersom inte fler byten har skett ar
kanske bristen pa attraktiva alternativ ett skil till orérligheten dven om det
frimsta skilet anda maste vara brist pd intresse for finansiella tjanster och
uppfattningar av byteshinder av olika slag vid byten. Den senaste finans-
krisen (2008/9) har visat att man som konsument skall vara férhéllandevis
torsiktig med att byta till okdnda banker dven om de heter ’banker” dirfér
att vissa kanske inte omfattas av t.ex. insattningsgarantin.

Finansinspektionen framhaller ocksad vikten av “misstanksamma’ sparare
speciellt vid grinsoverskridande finansiell verksamhet for att undvika att
konsumenterna blir lurade.

4 Idag finns det 99 banker i Sverige, samt 27 utlindska banker som bedriver filial i Sverige.
Det finns ockséd 17 inlaningsféretag som har rétt att ta emot inldning upp till 50 000 kr per
konsument.
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4.5 Kreditupplysningsverksamhet:

Sa fort en konsument vill ansoka om ett lan i en bank eller ska képa en
kapitalvara pa kredit gor kreditgivaren en bedémning om krediten ska
beviljas eller avslas. Till sin hjilp begir kreditgivaren en kreditupplysning av
individen i fraga. Kreditupplysningen pa en person (UC) ir ett register Gver
individens ekonomi: arsinkomst, formogenhet, underskott av kapital, totalt
antal krediter, utnyttjade och beviljade krediter. Dirtill finns det uppgifter
om antalet betalningsanmarkningar och kreditforfragningar. Det sistndmnda
ar specificerat som antal fragor och antal fragor senaste 12 méanaderna. Det
ar det sistndimnda som kan paverka mobiliteten negativt i olika
sammanhang.

Till exempel kan det innebira att en konsument som vill géra en grundlig
utvirdering av erbjudandena och som soker finansiering fran flera olika
kreditinstitut samtidigt plotsligt kanske har blivit mindre kreditvirdig pa
grund av sin aktivitet som uppenbarligen inte har nagot med individens
betalningsférmaga att gora. Aven vid enklare fall som att skaffa ett
telefonabonnemang eller hyreskontrakt bestills det en kreditupplysning om
personen som da hamnar i detta register, vilket i framtiden kan férsvara
konsumentens mobilitet. Samtidigt finns det stora férdelar f6r konsumenter
att fa sina krediter beviljade om allting annars star ritt till.

46 Se bilaga 1 f6r mer information om kreditupplysningsverksamheten.
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5. Metod

Syftet med den empiriska undersokningen var att samla in faktauppgifter
om konsumenters bank- och forsikringskundférhallanden samt ta reda pa
konsumenters attityder kring byten av desamma for att undersoka behovet
av olika stodatgirder fran sambhillets sida for att forbittra rorligheten pa de
finansiella marknaderna.

Undersokningen genomférdes med hjilp av telefonintervjuer. 4670
slumpvis utvalda respondenter i Sverige alder 20-75 ar ingick 1 urvalet
(bruttourval). Nettourvalet blev 2031 individer da bruttot minskades med
toljande kategorier:

1) ej svar vid 7-10 f6rsok: 1047 st

2) antalet fel nummer: 591 st

3) wvagran 771 st

4) sjuk 48 st och

5) annan orsak (t.ex. dalig svenska, horsel etc) 182 st

1500 intervjuer genomférdes. Svarsfrekvensen blev ca 74 procent:
1500/2031. I rapporten fran kkv (2001:5) redovisades en svarsfrekvens pa
72 procent.

Respondenterna informerades om att undersékningen gjordes pa uppdrag
av Sveriges regering och Konsumentverket for att ta reda pa
konsumenternas instéllning till byten av banker/férsikringsbolag. De
respondenter som arbetade pa bank respektive forsakringsbolag uteslots ur
undersokningen. Intervjuerna genomfdrdes av ett
marknadsundersokningsforetag, Intermetra, Business and Market research
group, IMBR. Filtperioden var 090112-090121.

Frageformularet (Bilaga 2) bestod av 51 fragor och det baserades pa den
tidigare undersékningen om rorligheten pa de finansiella marknaderna. Den
torsta delen av fragorna berérde banker och banktjinster och den andra
delen forsikringsbolag och forsakringar. I vissa avseenden skiljde sig
fragorna om banker och forsikringar at pa grund av de olika finansiella
institutens sardrag.

Den forsta sektionen behandlade fragor om vilka tjanster man hade samt
vilka banker/f6rsikringsbolag man anlitade, om nigon av dessa uppfattades
som huvudbank/f6rsikringsbolag och skilen till varfér man anlitade
banken/bankerna (forsikringsbolaget/bolagen). Nista sektion handlade om
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byte av bank/f6rsikringsbolag, vilka konton/tjanster man hade bytt eller
forsokt/funderat pa att byta och skilen till varfér man byter/inte byter
bank/forsikringsbolag. Direfter kommande sektion handlade om kunskap
om avgifter, incitament for att byta bank/f6rsikringsbolag samt uppfatt-
ningen om hinder for att byta. Sedan féljde frigor om anvindning av
Internet, om respondenten bytt elleverantor och/eller fast telefoni de
senaste tre aren samt om de kinde till konsumenternas bank- och
finansbyra.

Formuliret avslutades med fragor om demografiska bakgrundsvariabler:
postnummer, antal medlemmar i hushallet, antal barn, utbildning,
todelseort, alder samt kon. Inkomst hade uteslutits pa grund av att
respondenter kan uppfatta fragan som kinslig.

5.1 Resultatens validitet, reliabilitet och generaliserbarhet

I marknadsundersokningar didr man intervjuar individer maste forskaren
vara medveten om att denne inte arbetar wed vad som faktiskt har hant utan
man jobbar med att samla in information o vad mdinniskor upplever har hént
och hur de tolkar fragorna som stalls. Detta giller inte bara upplevelsebaserande
fragor utan dven faktauppgifter. Det dr ett vilkint fenomen att om en och
samma fraga stills tvd ganger i ett frageformulir/under en intervju, hinder
det néstan alltid att det finns nagra som tolkar de tvé fragornas betydelse
olika och saledes ger olika svar. Ddrmed ir alla empiriska
marknadsundersokningar behiftade med fel som da kan bero pa fragornas
konstruktion, intervjuaren, intervjupersonen, situationen osv. dven om det
”sanna” virdet dr oférindrat. Darfor dr dven enkla faktauppgifter behiftade
med fel som inte gar att undvika och som skrevs tidigare ar
mitproblematiken avseende icke kvantitativa upplevelser dnnu storre. Detta
ar viktigt att halla i minnet dé resultatens validitet, reliabilitet och
generaliserbarhet utvirderas.

Som det har framkommit bygger undersdkningen i denna rapport pa en
tidigare undersckning, (kkv 2001:5), och avsikten har varit att kunna gora en
jamforelse mellan aren 2001 och 2009 om eventuella forindringar i
konsumentrorligheten. Samtidigt ingick det dven i1 uppdraget att justera det
gamla frageformuliret: sortera bort fragor som inte lingre var relevanta
samt lagga till nagot som inte tidigare hade varit relevant. Detta innebir att
frageformuliren inte har varit helt identiska, vilket paverkar resultaten,
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analyserna och jamforbarheten nagot. Eventuella brister i materialet
redogd6rs nedan:

1. Frageformuliren var inte helt identiska mellan 2001 och 2009

Friga 4 och 26: Antal banker/ forsikringsbolag som konsumenterna anlitar
kan ha 6kat under perioden och for att ta reda pa hur manga
banker/forsikringsbolag man anlitade har frigan utokats med alternativen
tva banker och tre banker eller fler. Vidare har kreditkort tillkommit som en
mojlig banktjinst i den aktuella undersokningen (friga 2), vilket saknades 1
den tidigare undersokningen.

Friga § £6r bankdelen och fraga 30 f6r forsikringar blev en central
fordelningsnyckel for hur resultaten bést kunde analyseras, eftersom
projektets kirna handlar om kundrorlighet. Fragorna 8 och 30 var mer
specifikt formulerade som ”har du under de tre senaste aren ... flyttat alla
eller delar av, forsokt flytta, funderat pa att flytta, nej, varken forsokt eller
funderat pd att flytta bankaffirer/forsikringsaffirer till en annan
bank/annat férsikringsbolag. En mojlighet som inte utreddes i
undersokningen fran 2001 var att konsumenter som har en bank eller ett
torsikringsbolag kan komplettera med ytterligare en bank eller ett
forsikringsbolag, vilket ocksa ér en typ av rorlighet dven om denna inte
innebir ett byte fran gammalt till nytt.

Ett ytterligare tilligg i foreliggande frageformulir dr alternativet: funderat pa
att byta men bestdmt sig for att inte byta. Dessa férandringar upplevdes
som forbattringar jamfoért med den tidigare friga 8 fran 2001, eftersom
bilden av rorligheten nu blev lite mer nyanserad/siker. Strivan var att
komma at gruppen individer som ”funderar pa att flytta” . Eftersom drets
undersokning hade fler kategorier gillande byten péd bank- och
forsiakringsmarknaden ar jaimforelsen med 2001 inte helt entydig. Samtidigt
kan man tinka sig att de nuvarande tva kategorierna ”funderat pa att flytta”
och ”funderat men bestimt sig for att inte flytta” kan sittas ithop. Likasa
kategorierna “har flyttat” och ”har kompletterat” kan sittas ihop eftersom
béda fallen avser byten och da blir det jimforbart med den tidigare
undersokningen.

Fraga 11-16 och fraga 33-38. Andra fragor som ocksa delvis dndrats berorde
konsumenternas uppfattningar om hur mycket de betalar 1 avgift per ar for
olika tjanster samt hur mycket ligre de sammanlagda avgifterna skulle vara
for samma tjanster fOr att ett byte av bank eller forsikringsbolag skulle vara
intressant. Psykologisk forskning om beslutsfattande har visat att méinniskor
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tenderar att omedvetet paverkas av och sedan férankra pa en siffra, ett
ankare, som de redan har delgivits for att direfter justera sitt svar bort fran
denna siffra. Ett fenomen som kallas f6r forankring och justering (anchoring
and adjustmeni)¥. Justeringen bort fran ankaret dr dock ofta ofullstindig och
svaret hamnar darfor f6r nira den ursprungliga siffran. For att undvika
sadana forankringseffekter har respondenterna i den aktuella under-
sokningen darfor sjilva spontant fatt ange en summa utan att forst ha
presenterats en viss summa som de skulle ta stillning till, vilket var fallet i
rapporten fran 2001. Ytterligare en anledning till att inte presentera en
summa for respondenterna i forvig dr att fa mer tillférlitlig kunskap om hur
vil bankkonsumenter och forsikringsbolags-konsumenter kinner till de
avgifter och rintor de betalar. Finns det redan en summa att ta stéillning till
kanske man svarar 1 linje med det som star i fraigeformuldret om man tror
att den summan avspeglar en normal summa f6r bank- och
torsikringstjanster. Detta trots att man faktiskt inte vet hur mycket man
betalar for de tjanster man anvinder eller inte har nigon uppfattning om
hur mycket mindre man skulle vilja betala for att ett byte skulle bli
intressant.

Fraga 23. For att fa en allmin uppfattning om bytesbenidgenhet har en fraga
om byten de senaste tre aren pa el- respektive den fasta telefonimarknaden
inkluderats.

Fraga 44. Till sist har ocksa en friga om kinnedom om konsumenternas
bank- och finansbyra stillts. Upplever man problem i samband med byte av
bank/forsikringsbolag tillhandahéller denna instans hjilp och rid. En
intressant upplysning i det har sammanhanget dr da om konsumenter har
vetskap om denna hyjilp.

I samband med resultatredovisningen for bank (kapitel 6) och forsakring
(kapitel 7) redovisas andra mindre justeringar.

I den aktuella undersékningen har indelningen 1 dldersgrupper foljt EUs
konvention pa grund av att aldersindelningen frin 2001 rapport inte fanns
att tillga 1 sin helhet och att dldersklasserna varierade med olika fragor. Hur
dessa varierade gick diremot inte att utrona.

47 Tversky, A., Kahneman, D., (1974), Judgement under uncertainty: Heuristics and biases,
Science, 185, pp. 1124-1131.
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Bakgrundsvariabeln “lokalisering’” himtades fran individernas postnummer
och delades in Stockholm, G6teborg och Malmé samt resten av Sverige.
Onskvirt skulle ha varit att betrakta storstadsomraden, men det blev en fér
stor uppgift inom ramen for den aktuella rapporten.

2. Duplikatsvar pa fragor (dér svarsalternativen avsags vara
o6msesidigt uteslutande)

Vid sammanstillningen av fragorna § och 30 visade det sig att varje fraga hade
besvarats av 1500 individer, vilket da var helt korrekt. Fragorna 8
(bankmarknaden) och 30 (forsidkringsmarknaden) fungerade som
tordelningsbas. Problemet uppstod da olika korstabuleringar gjordes for att
analysera materialet vidare. Antalet individer dndrade sig och n, totala
antalet individer, blev 6ver 1500 vilket egentligen skulle vara omaijligt da det
fanns 1500 respondenter i undersckningen.

Summeringen av fragorna 8.1., 8.2., 8.3., 8.4., 8.5., 8.6. blev n=1549 .
Friagorna 8.1. och 8.4. handlade om att individen hade bytt, medan 8.2., 8.3,,
8.5., 8.0. att individen inte hade bytt bank. Personer identifierades ha gett
dubbla svar pa frigan som var avsedd att vara Omsesidigt uteslutande.

Friga 8.1. och 8.4. (har bytt) resulterade i 21 duplikat. Réittningen av dessa
innebar att antalet individer i 8.1. minskades med 21 till 225, medan 8.4.
skulle vara oférandrat 95. Bland fragorna 8.2, 8.3., 8.5., och 8.6 (har inte
bytt) hittades 6 duplikat. Rittningen blev att minska antalet pa fraga 8.3.
fran 152 till 146. Efter dessa justeringar pa fraga 8 minskade N till 1522,
vilket innebar att det finns fortfarande 22 som dr overflédiga. Dessa har inte
kunnat rensas pa grund av att det har varit omdgijligt att veta exakt vilket
alternativ som skulle vara ritt och vilket fel. Det kan ocksa hinda i vissa fall
att bada alternativen ir helt korrekta dven om vid ett forsta anblick de ser ut
att inte kunna existera samtidigt. T.ex. om en individ har fler banker varav
den ena f6rsokt bytas medan den andra har behallits.

Summeringen av svaren enligt fragorna 30.1, 30.2, 30.3, 30.4., 30.5., 30.6 (inte
bytt) blev N=1543. Mellan 30.1. och 30.4. fanns det 21 individer som béide
sade sig ha flyttat sina forsdkringar till ett annat forsikringsbolag under de
tre senaste dren och samtidigt kompletterat sina forsakringar med ett nytt
forsikringsbolag. Det tolkades att dessa 21 respondenter egentligen menade
att de hade kompletterat snarare dn bytt fran ett existerande bolag. Mellan
30.3 och 30.5 fanns 8 duplikat och tolkningen blev att betrakta dessa som
tillhérande gruppen 30.5., dvs. bestimt sig for att inte byta. Efter dessa
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justeringar kunde n reduceras till 1520, vilket dock innebir att det
fortfarande finns 20 duplikat i materialet.

Nir det giller vidare resultatredovisning dir grupperna har bytt/inte bytt
bank eller férsikringsbolag med avseende pa frageformulirets olika fragor
har det totala antalet individer varit 1544 f6r bankfragor och 1541 f6r
forsikringsfragor pa grund av problemen att koda om materialet.

I kapitel 8, analys, klassificerades respondenterna som har bytt bank eller
forsikringar under de tre senaste aren som aktiva konsumenter och sadana
som inte har bytt som passiva konsumenter. Genom en syntaxfil slogs bank-
och forsikringsmarknaden ihop sa att analysen omfattade 1500 individer
istallet f6r 3000. Det finns ett visst Overlapp, dvs. personer som pa niagon
fraga har svarat att de dr aktiva (dessa personer har getts virde 1) och pd en
annan fraga svarat att de dr passiva (virde 0). Pa bankmarknaden finns det
21 sadana duplikat och pa forsikringsmarknaden 23 duplikat.

I bilaga 3 finns uppgifter om hur manga duplikat det fanns totalt sett i
fragorna 8 och 30 med tillh6rande skapad intervjupersonnummer samt de
olika kombinationerna av fragorna 8 och 30 dir duplikaten fanns.

Sammantaget anses inte resultaten paverkas namnvart av problemet med
duplikaten da de som mest har varit ca 40/1500 svat.

3. Bortfall

Det fanns ett férhallandevis litet bortfall pa olika fragor férutom pa
frigorna om antalet banker/forsikringsbolag individerna anvinder sig av.
Pa fraga 4 (bilaga 2) f6r bank saknades det 62 svar och pa friga 26 f6r
torsikringar saknades 93 svar. Bortfallet beror med storsta sannolikhet pa
att respondenterna inte har velat svara pa frigan av nagon anledning och
inte dirfor att de ar osikra pa svaret. Samtidigt kan bortfallet inda innebara
att intervjupersonerna inte har kunnat svara pad fraigan om de har en, tva, tre
eller fler banker/forsakringsbolag. De kanske har ett par
banker/forsikringsbolag, men kommer inte ihdg exakt hur méinga dessa ir
och viljer da att siga “vet ¢j”.

Den forstnimnda tolkningen framstod som rimligare nir de 6vriga svaren
betraktades. Det fanns relativt manga uteblivna svar for dessa respondenter,
vilket tyder pd att de egentligen inte har velat delta i undersékningen av
nagon anledning. Vill man veta om respondenterna anvinder sig av en
bank, tvd banker, tre eller fler banker borde kanske frigan omformuleras
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nagot for att undvika motsvarande tolkningsproblem vid ett bortfall. Det
finns uppgifter om att ca 98 procent av svenskarna har atminstone en bank.

Aldersvariabeln hade ett bortfall pa ca 15 procent, dvs. 285 st. Anledningen
var respondenters vigran att uppge sin alder, med andra ord svara pa fragan
vilket ar de var fédda.

4. Statistiskt sett signifikanta skillnader mellan 2001 och 2009

Nir det giller att jimféra de nya resultaten 2009 med de gamla fran 2001,
har endast ndgra signifikanstester utforts. Detta pa grund av att resultaten
2001 inte var redovisade pa ett entydigt sitt sa att N vid olika analyser skulle
ha kunnat identifieras. Samtidigt innebir samstimmigheten i resultaten
mellan de tva aren att det férmodligen inte gar att hitta nagra statistiskt sett
signifikanta skillnader dven om sddana tester skulle ha kunnat genomféras.
Signifikansnivderna ** P <0,001 och * P <0,01 har anvints i testerna.

5. Statistiskt sett signifikanta skillnader mellan grupperna
passiva/aktiva konsumenter

I analysen presenteras olika tabeller dar analyserna avser féljande fragor for
bank: fraga 4, fraga 18, 19, 20, 21, 22, 23: och f6r férsikringsbolag: fraga 20,
40, 41, 42, 43, 44. Som redovisades tidigare i detta kapitel 1 avsnitt 2 om
duplikat finns det 40 dubbla svar i analysen. Annars ir signifikanstesterna
tillfrlitliga och antalet svar har kontrollerats. T.ex. fraigan om konsumenter
upplever hinder att byta var stilld till alla medan f6ljdfragan om omfatt-
ningen av dessa hinder besvaras bara av de som hade svarat jakande pa
fragan att de upplever hinder.

Sammanfattningsvis kan det konstateras att datamaterialet ar tillfredstdllande
dven om det inte dr perfekt. Det bedéms ocksa att vidare rensning av
datamaterialet formodligen inte leder till storre marginalnytta dn det kostar
att bearbeta det mer. Samtidigt kan ytterligare rensningar vara omojliga
eftersom det inte gar att spara vad respondenten egentligen menade.

Gillande uppdelningen passiva/aktiva konsumenter redovisas bide Chi-Sq
och P-virden.

6. Resultatens generaliserbarhet

Tabell 5.1 visar en profil av respondenterna som har ingatt i
undersokningen. Antal medlemmar i hushillet, antal barn och fédelseort har
uteslutits pa grund av att dessa uppgifter inte analyseras i foérhallande till
konsumenters mobilitet i de finansiella marknaderna. Kolumnen lingst ut
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visar fakta om hela det svenska samhallet for att skaffa upplysningar om
resultatens generaliserbarhet.

I stort sett foljer respondenternas profil riket 1 sin helhet bortsett fran att
Stockholm, Goéteborg och Malmé ir underrepresenterade. Uppgifterna ér
himtade fran Statistiska Centralbyran. Gillande variabeln utbildning har
dven den statistiken himtats fran SCB, befolkningsstatistik.

Tabell 5.1 Profil av respondenterna som har ingatt i undersokningen.

Bakgrundsuppgifter Antal intervjuer Procent Hela riket
Kon

Kvinna 732 48.9 49,0
Man 765 51.1 51.0
Aldersgrupp

21-24 ar 55 4.3 6.0
25-39 ar 383 30.2 23.1
40-54 ar 371 29.2 23.3
55-65 ar 261 20.6 23.6
66-76 ar 200 157 24.0
Lokalisering*®

Stockholm. Gba. Malmé 98 6.5 29.9
Ovriga landet 1402 93,5 70.1
Utbildning®

Grundskola 166 111 16.0
Gvmnasium 610 40.7 49.0
Universitet, hdaskola 633 42.2 34.0
Annan efteravmnasial utb 87 5.8 -
Ej svar 4 0.3 -

48 Lokalisering kan mitas pa ett bittre sitt 4n bara indelningen i storstiderna och 6vriga
landet. F6r denna rapport samlades det uppgifter om respondenternas postnummer. Att fa
postnumren att passa in i 6vrig nationell “lokaliseringsstatistik” blev inte méjligt att ga
vidare med i denna rapport. Aven uppdelningen “storstadsomriden” kontra resten av
landet visade sig for stort inom projektets tidsram. Samtidigt var hypoteserna om eventuella
skillnader i konsumenters bytesintensitet av banker och férsikringsbolag férhallandevis
vaga varmed variabeln “lokalisering” inte bearbetades mer.

# Statistik om hur utbildningen haller sig i riket som helhet dr himtad fran Statistiska
Centralbyran. Terminologin skiljer sig lite jimfort med den foreliggande rapporten. SCBs
indelning ”férgymnasial utbildning” har 6versatts att betyda “grundutbildning” i tabell 5.1.
SCBs beteckningar ”gymnasial utbildning kortare 4n 3 ar och gymnasial utbildning ar
6versatt att betyda gymnasium i tabell 5.1. SCBs “eftergymnasiala utbildningar — kortare 4n
tre dr, lingre dn tre 4r, forskarutbildning” dr 6versatt som Universitet, hdgskola.
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6. Resultat bank: konsumenternas erfarenheter

I detta avsnitt kommer resultaten frin undersékningen gillande konsumen-
ternas erfarenheter kring banker och banktjanster att redovisas samt i de fall
dar det dr mojligt, aren 2001 och 2009 att jamforas. Resultatdelen bestar av

fem delar:

1) banker och banktjdnster

2) rorlighet (bytesbenidgenhet)
3) priskinslighet

4) attityder till bankbyten

5) antalet bytesalternativ

Resultaten analyseras mer ingaende 1 kapitel 8.

6.1 Banker och banktjanster

6.1.1 Antalet banker

Resultatet av en jamforelse med avseende pa hur manga banker
respondenterna anlitar om man hade mer dn en banktjanst uppvisar inga
skillnader mellan dren 2001 och 2009. I tabell 6.1 framgar andelen
konsumenter som hade en, tva, tre eller fler banker, dren 2001 och 2009.

Tabell 6.1 Foérdelning av banker 2001 och 2009 fér samtliga respondenter som hade
mer an en banktjanst (andelar).

2001" 2009°
En bank 67 61
Tv& banker” 28
Tre banker eller fler® 11
Flera banker? 33

2 Fragan stalldes enbart 2001, ® enbart 2009, 'n=2000, *n=1500

6.1.2 Huvudbank

Resultaten av svaren pa frigan om konsumenterna ser nagon av de banker
som de anlitar som sin huvudbank svarade 36 procent att en av dessa ér
deras huvudbank. I tabell 6.2 redovisas fordelningen av banker 6ver andelen
konsumenter som uppgett att de har en huvudbank. Ar 2001 anség tre
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procent att de inte hade nigon huvudbank, motsvarande andel for ar 2009
var en procent. Lonekontot var den vanligaste tjansten man har i sin huvud-
bank; andelen som svarade l6nekonto dr 90 procent. Den minst anlitade
tjansten 1 huvudbank var lan till kapitalvaror; 9 procent av de tillfrigade
uppgav denna tjinst.

Tabell 6.2 Férdelning av banker éver andelen respondenter (36 procent) som har en
huvudbank ar 2009. (Fraga 5, Bilaga 2)

Huvudbank Andel som har huvudbank®
Swedbank 32
Nordea 22
Handelsbanken 18
SEB 12
Lansforsakringar bank 6
ICA banken 2
Danske bank 2
Skandiabanken 2
SBAB 1
Annan 3
'h=1543

6.1.3 Anvandning av banktjanster

Resultaten for frigan om de banktjinster som anvinds visar att en majoritet
av de tillfragade hade 16nekonto eller liknade konto f6r inséittning av pengar
och f6r att skota betalningar. Resultaten som askadliggors 1 tabell 6.3 visade
inga signifikanta skillnader i anvindningen av l6nekonto eller motsvarande
mellan aren 2001 och 2009. Diremot ér skillnaderna signifikanta for spat-
konto for langsiktigt sparande som har 6kat och fondsparande som inte
inbegriper pensionssparande som har minskat mellan 2001 och 2009,
medan pensionssparandet ligger pa samma niva. Bostadslanen har 6kat frin
strax under halften for de tillfragade ar 2001 till nagot 6ver hilften ar 2009,
likasa lan for andra dandamal t.ex. kop av bil, bat eller annat. En klar
majoritet av respondenterna i 2009 drs undersékning uppgav att de har
bankkreditkort (ej American express och liknade), medan det saknas
uppgifter om bankkreditkort fran ar 2001.
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Tabell 6.3 Andel av banktjanster for samtliga respondenter ar 2001 och ar 2009. (Fraga
2, Bilaga 2)

Konto/tjanst 2001" 2009°
Lénekonto/konto for inséattning och betalning 97 97
Sparkonto- langsiktigt sparande 74 80
Fondsparkonto-ej pensionsparande 62 55
Bostadslan 49 53
Pensionssparande i bank 49 49
Andra lan 30 29
Kreditkort® 56

1n=2000,2n = 1500; man = 765, kvinnor = 732, ®endast 2009

6.1.4 Skal till valet av bank

Resultaten for frigan om de viktigaste skilen till att man anlitat den bank
man har visar i likhet med ar 2001 (tabell 6.4.) att det vanligaste skilet var
att banken édr en familjebank, eller att det var vanan som gor att man anlitat
just den banken. Det nast vanligaste skilet ar 2009 var att banken ger bra
service (detta skal mittes inte ar 2001). Det nist vanligaste skilet 2001
utgjorde personliga relationer med personal i banken samt nirhet till banken
fran bostad eller arbetsplats. 2009 var det 12 procent nimnde detta skal och
4 procent som hade ndgon personlig relation med personal i banken vilket
hade omformulerats till ’jag kinner nagon som arbetar i banken.” Bra
internettjanst var en ovanlig orsaksfaktor till att man valde banken; 2001 en
procent mot fyra procent ar 2009. Nistan ingen nimnde annonser som skil
medan 5 procent uppgav att nagon man kinde hade tipsat om banken och 5
procent att man sjilv tagit kontakt med banken.

Tabell 6.4 Skal till att man anlitade den aktuella banken, andelar av dem som har enbart
en bank respektive en huvudbank om man anlitar flera banker fér aren 2001 och 2009.
(Fréga 3, Bilaga 2) .

Andel som har
Skal till varfér man anlitat den aktuella banken en bank/huvudbank
2001" 2009°
1. Det ar var familjebank,/vi har alltid anlitat 38 36
den banken/gammal vana
Banken ger mig bra service 25
Personlig relation med personal i banken® 12
4. Narhet till bankkontoret/nara 12 12
bostad/arbetsplats

43



Konsumentrorligheten pa de finansiella marknaderna

Merja Mankila och Amelie Gamble

Andel som har
Skal till varfér man anlitat den aktuella banken enlbanhivaduank
2001" 2009°

5. Nivan pa rantor och/eller avgifter 7 12
6. Bekvamt att ha en bank/alla bankaffarer pa 7 8

ett stalle
7. Arbetsgivaren sétter in min 16n dar 7 8
8. Banken ger mig bra villkor i dvrigt (] 4

ekon.)/ar helkund, formanskund?®
9. Det var forhallandevis laga avgifter pa de 3

tjanster jag ville ha”
10. Jag tog sjalv kontakt med banken” 5
11. Jag fick tips fr&n nagon jag kanner” 5
12. Bra internetservice 1 4
13. Jag kanner nagon som arbetar i banken® 4
14. Blev kontaktad av banken 1 2
15. Tillhér férening/organisation som ger

o L o 2 1 2

sarskilda férmaner i banken
16. Jag blev helkund/férmanskund i banken® 2
17. Jag blev intresserad av banken genom 05

reklam via internet” ’
18. Jag har sett annonser i tidningarb 0,3
19. Annat 12 7
20. Vet €] 1 3

' n=okant , 2n= 543 ®Fragorna stalldes ej i 2009 &rs undersokning. ® Fragorna gallde
enbart ar 20009.

6.2 Bankrorlighet

6.2.1 Bankbyten

Resultaten for frigan om hur manga banker man anlitar idag i jimforelse
med for tre ar sedan visar att 79 procent av de tillfragade har lika manga
banker idag som for tre dr sedan och 13 procent uppgav att de ar kund i fler
banker idag dn for tre ar sedan (tabell 6.5.). Detta dr en marginell minskning
fran ar 2001 da 15 procent av de tillfragade var konsumenter i flera banker
jamfort med tre ar tidigare. Resultaten visar ingen skillnad i andelen som
anvinde sig av firre banker tre ar tidigare mellan 2001 och 2009.
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Tabell 6.5. Andel som har minskat, behallit respektive utokat antal banker jamfoért med
for tre &r sedan 2001 och 2009 (procent)(Fraga 40, Bilaga 2).

Andel som har farre Andel som har lika Andel som har fler
Ar banker &n for tre ar manga banker som banker &n for tre ar
sedan for tre ar sedan sedan
2009" 8 79 13
2001° 8 76 15

'h=1500, n=2000

I tabell 6.6 redovisas resultaten av hur stor andel som har flyttat respektive
torsokt, funderat pa att flytta till en annan bank, kompletterat med en annan
bank eller bestimt sig for att inte flytta till en annan bank de senaste tre
aren. Mellan aren 2001 och 2009 ér det marginella skillnader betrdffande
bankbyten; 2001 var det 14 procent som hade bytt bank under de senaste
tre aren och motsvarande siffra for ar 2009 var 15 procent. Visserligen var
det firre som varken hade forsokt eller funderat pa att flytta ar 2009 mot
2001, men dessa skillnader ir inte signifikanta. Ar 2009 var det nigra fa som
hade funderat pa att flytta men bestimt sig for att inte géra det medan ndgra
fa hade kompletterat med ytterligare en bank de senaste tre dren.

Tabell 6.6 Andelen bankkonsumenter som har flyttat, 6vervagt att flytta eller bestamt sig
for att inte flytta till en annan bank, de senaste tre &ren for aren 2001 och 2009. (Fraga 8,
Bilaga 2)

Har du under de senaste tre &ren... 2001" 2009°
Varken forsokt eller funderat pa att flytta 73 62
Flyttat alla eller delar av dina banktjanster till en 14 15
annan bank

Funderat pa att flytta till en annan bank 11 10
Kompletterat med ytterligare en eller flera banker’ 6
Funderat men bestamt mig for att inte flytta* 6
Forsokt flytta men inte gjort det 1 1
Vet gj 1 0

Yn=2000 %n=1500 *endast &r 2009

6.2.2 Forflyttning av banktjanster

I tabell 6.7 redovisas resultaten om vilka konton man har flyttat, vilka man
har f6rsokt och/eller funderat pd att flytta samt vilka konton man har
kompletterat med 1 en eller flera banker. De konsumenter som har flyttat
delar av eller alla sina bankaffirer till andra banker har frimst flyttat sitt
l6nekonto (61 procent) och direfter sitt sparkonto (58 procent) for
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lingsiktigt sparande. 39 procent uppger att de har flyttat sitt bolan. Monstret
ar detsamma ar 2001, men med ligre procenttal.

Tabell 6.7 Banktjanster som bankonsumenterna flyttar (andelar).(Fraga 8, Bilaga 2)

Forsokt

1 2 Funderat pa 4
Banktjanst Har flyttat flytta att flytt a? Kompletterat
Loénekonto 61 (39) 33 (26) 75 22
Sparkonto 58 33 46 43
Fond_sparande (ej 22 17 29 16
pension)

Pensionssparande i

bank 24 (14) 25 19 4
Bostadslan 39 (18) 42 35 12
And_ra lan for 14 8 15 10
kapitalvaror

kreditkort 20 0 18 14

Notera att siffrorna inom parentes &r fran 2001. 'n=246, >n=12, *n=138, *n=95

6.2.3 Forflyttning av banktjanster mellan banker

Resultaten som rapporteras i tabell 6.8 (se bilaga 4) visar nettoflodet, dvs.
skillnaden mellan hur stor andel av banktjinsterna som flyttats till och
flyttats fran banker. Bland de storbanker som har undersékts i den aktuella
rapporten hade Handelsbanken det hogsta nettoinflédet och Swedbank (f.d.
Foreningssparbanken) det hogsta nettoutflédet. Féreningssparbanken hade
aven 2001 den simsta balansen mellan in- och utfléde. Handelsbanken,
Linstorsikringar och Danske Bank hade en positiv balans mellan in- och
utflode. For de andra storbankerna; SEB, Nordea och Swedbank var
torhallandet det omvinda; fler fran- dn tillflyttningar. Nischbankerna
Ikanobanken och ICA Banken hade bara tillfléden.

6.2.4 Skal till byte av bank

Resultaten av svaren pa fragan om vilka de viktigaste skilen ir till att man
byter bank, férséker och funderar pa att byta bank och kompletterar med
en eller flera banker aterfinns i tabell 6.9. Siffrorna i undersékningen fran
2001 i4r svartolkade och darfor osidkra varfor resultaten frin de bada dren,
2001 och 2009 inte kan jamforas.

Det absolut vanligast skilet f6r alla kategorier i den aktuella undersékningen
var att lanerdntan och avgifterna skall vara ligre/de ekonomiska villkoren i
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den nya banken bittre. Darefter var inkép av bostad ett skil f6r dem som
har bytt till en annan bank (10 procent) och diligt bemétande och/eller
allmant missn6jd med banken/banktjinsterna (9 procent). 13 procent av de
som har flyttat uppgav andra orsaker till varfor de har bytt bank, men det
var bara en individ for varje uppgiven orsak och darfér har vi inte redovisat
dessa skil. Aven 2001 var priset pa olika tjinster det avgdrande skilet till
varfor man byter bank. Bemotandet var det nast vanligaste skilet, medan
endast 2 procent angav byte av bostad som skil till varfér man bytt bank.

Tabell 6.9 Skal till varfér man byter bank, kompletterar med ytterligare bank/er, forsoker
eller funderar pa att byta bank (andelar (Fraga 8a-8d, Bilaga2).

- Har Forsokt Fl;réd:trtat Kompletterat®
flyttat flytta flytta®

Hog laneranta/htga
bankavgifter/lag inlaningsranta 15 8 20 7
i gamla banken

Lagre laneréanta/lagre
avgifter/battre ekonomiska 48 58 46 43
villkor i nya banken

Kopt eller ska képa bostad 10 0 3 5
Kopt eller ska kopa bil, bat,

fritidshus etc ! 0 0 3
Langt till gamla

bankkontoret/nya banken 3 0 1 1
narmare

Svart att fa kontakt per telefon 0 0 0 1

Daligt bemotande/allmant
missnojd med 9 17 12 3
banken/banktjinsterna

Blev nedgraderad fran

féormans/pluskund 0 0 1 0
Bytte jobb 0,4 0 1 0
Langa vante-eller

handlaggningstider 2 0 2 2
Missndjd med internettjansten 1 0 1 1
Ville prova nagot nytt 4 17 9 5
Nya banken béttre/stabilare/. 5 8 5 2
Bra bank- ej ekonomiskt battre

Nya agare i banken/férandrad 5 0 5 1
struktur/dalig bankldning

Jag har gift mig/flyttat 4 0 1 6

ihop/sambo
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. Har Forsoke | Funderat Kompletterat®
S8 flyttat* flytta’ pa att
y y flytta®
Bytt bostadsort 7 0 1 1
Jag vill ha storbankerna for de 0 8 1 1
har traditionella kontor
Annat 13 0 14 24

'n =246, 2n =12, °n =138, *n =95

6.2.5 Skal till att inte byta bank

a) nar man forsokt och funderat pa att byta

Resultatet visar att det vanligaste skalet till att bankkonsumenterna inte
byter bank nar de har forsékt och funderat pa att gora det var tidsbrist. 31
procent av de som inte hade bytt angav detta skil, motsvarande andel 2001
var 43 procent (tabell 6.10). 2009 ansag 12 procent att vinsten var liten i
torhallande till besvaret att byta och 10 procent ansdg att den gamla banken
gav bittre ekonomiska villkor. 2001 upplevde bankkonsumenterna diremot
att det var krangligt att dndra stiende 6verféringar och lika manga att det
inte fanns nagra realistiska alternativ till deras bank. Tidsbrist och
ckonomiska orsaker var alltsa de vanligast férekommande orsakerna 2009,
medan tidsbrist och problem med teknikaliteter och att man inte kan hitta
ett bra alternativ till sin bank var storre hinder 2001. Psykologiska orsaker
som att svika sin bank om man byter var det endast 4 procent som uppgav.
Denna orsak fanns inte med i den forra undersokningen. I den aktuella
undersokningen har vi lagt till bl.a. tvd fragor om information: huruvida den
ar svarldst och om respondenterna upplever att det dr svart att hitta opartisk
information. Endast 2 respektive 0,4 procent av de tillfrigade angav dessa
orsaker som viktiga for att inte byta bank.

Tabell 6.10 Skal till varfor man inte byter bank nar man har forsokt och funderat pa att
byta (andelar). (Fraga 9, Bilaga 2)

Skal 2001 2009"
Har inte blivit av/har inte haft tid 43 31
Vinsten med bytet var for liten i forhallande till
N 5 12

besvéret att byta
Gamla banken erbjéd mig battre ekonomiska

. . . - . 7 10
villkor/lagre rantekostnader/lagre avgifter
Upplever att det inte finns realistiska alternativ till 9 7
min bank
Krangligt med nya kontonummer och koder 6 7
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Skal 2001 2009"
Krangligt andra stdende éverforingar 9 6
Alla banker &r &nda lika bra eller daliga® 5
Jag har en personlig bankman och tycker att det
kanns som jag sviker honom/henne om jag byter 4
bank®
Gamla banken 6vertalade mig att stanna kvar 5 4
Tyckte att det kéndes jobbigt att sédga till min bank 3

. . a
at jag ville byta bank
Det ar osdkert om det l6nar sig att byta fér banken 3
bestammer &ndé& inte om réntan®
Det &r omojligt att gora jamforelser mellan olika 3
bankerbjudanden®
Det &r svart att hitta opartisk information® 2
Den nya banken ville att alla affarer skulle flyttas
Over, inte bara den aktuella tjansten/delar av mina 0 1
bankafférer
Skatten &ter upp vinsten med ett byte av bank/byte 5 1
av fonder
Patryckningar frAn min gamla bank hindrade mig 0 0,4
Den nya banken ville inte ata sig mig som kund Ingen uppgift 0,4
Jag upplever att bankens information &r svéarlast® 0,4
Besvarligt att ta ny kontakt” 3
Bra bemétande pa den nuvarande banken® 1
Daligt bemétande p& den nya banken® 1
Vet €] 4 11

1n=237. %enbart 2009, "enbart 2001

b) ndir man inte forsokt eller funderat

I tabell 6.11 redovisas orsaksfaktorer till varfér man inte bytt bank (ndgon
motsvarande redovisning tycks inte finnas for ar 2001). De allra flesta (67
procent) ansag sig vara n6jda med den bank man har, 25 procent litade pa
sin bank och 23 procent har varken forsokt eller funderat pa att byta bank
pé grund av "gammal vana”, dvs. man gér som man alltid har gjort.

Tabell 6.11 Skal till varfor man varken forsokt eller funderat pa att byta bank de senaste

tre aren (andelar).(Fraga 9e, Bilaga 2)

Skal Andel*
Jag ar néjd med min bank 67
Jag litar p& min bank 25
Gammal vana 23
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Skal Andel*

Jag har inte hittat nagot battre alternativ 8

Kéanner lojalitet gentemot banken

Jag har en personlig bankman och tycker att det kdnns som om

6
Det ar for krangligt att byta bank 4
jag sviker henne/honom om jag bytte bank 3

Jag foredrar att behalla min bank for att det &r bekvamt &ven om

det skulle kosta lite mer 3
Jag &r inte intresserad av bankafféarer 3
Jag har inte s& mycket pengar att det skulle motivera bankbyte

Jag vet inte hur man gor nar man byter bank 0,6
Annan orsak 2
Vet ej/linget sarskilt skal 2

'h=944

6.3 Priskanslighet pa bankmarknaden

Resultatet av respondenternas uppskattning av hur mycket de betalar f6r
sammanlagda bankavgifter, rinta pa bolan samt fondavgifter aterfinns i
tabell 6.12. De sammanlagda bankavgifterna uppskattades till i medeltal 724
kronor per ar (567 kronor 2001) f6r sammanlagda bankavgifter, drygt

35 000 for rantor pa bolan (31 000 kronor 2001)och drygt 4 000 kronor i
fondavgifter drygt 1500 kronor 2001). Foér att man skulle kinna sig
motiverad att byta bank bér kostnaderna for avgifter vara 65 procent ligre
(62 procent lagre ar 2001). 25 procent av respondenterna hade en uppfatt-
ning om hur mycket de betalade i fondavgifter, 16 procent en uppfattning
om rinteutgifter och 66 procent en uppfattning om bankavgifter. 76
procent hade en uppfattning om hur mycket avgifterna borde sinkas for att
man skulle tycka att det vore intressant att byta bank (ca 35 procent ar
2001), lite drygt hilften en uppfattning om hur mycket man ville spara i
rinta for att byta bank/laneinstitut och 24 procent en uppfattning om hur
mycket fondavgifterna skulle sinkas for att man skulle vara villig att byta
fond. 2009 anser man att rintorna skall vara 21 procent ligre for att det
skulle vara intressant att byta bank/laneinstitut och motsvarande siffra ar
2001 var 11 procent.
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Tabell 6.12 Uppfattning om hur stora avgifter bankkonsumenterna betalar for
sammanlagda bankavgifter, rantekostnader och fondavgifter samt uppfattningen om hur
stor sdnkningen av avgiften skulle vara for att bli motiverad att byta bank respektive
laneinstitut och fond (Medelvarden i kronor/ar samt besparingskrav i procent av avgiften
man betalar per ar).(Fraga 11-16, Bilaga 2)

Uppskattad arskostnad i | Sankning av avgifter och rantor i kronor
kronor och procent
2001" 2009 2001 2009

Bankavgifter 567 kr 724 kr 353 kr (62%) 469 kr (65%)
n=1460 n=1177

Ranta bolan 31 000 kr 35402 kr | 3518kr | (11%) | 7478kr | (21%)
n=979 n=783

Fondavgift 1631 kr 4216 kr 865 kr (53%) 893 kr (21%)
n=826 n=366

'ingen uppgift om antal respondenter

6.4 Attityder till bankbyten

Resultatet av svaren pa pastienden om det meningsfulla i att byta bank
redovisas i tabell 6.13. 22 procent av respondenterna instimde helt 1

pastaendet att det 4r meningslost att byta bank trots att de ansdg att det
finns skillnader men dessa ér for sma for att ha nagon betydelse,

motsvarande andel ar 2001 var 33 procent. 50 procent instimde helt i

pastaendet att de dr ndjda med sin bank och har ingen anledning att se sig
om efter en ny, motsvarade siffra 2001 var drygt 60 procent. Ungefir lika

stora andelar av respondenterna 2009 och 2001 (47 respektive ca 50
procent), instimde helt eller delvis 1 pastiendet att det inte var virt besviret
att byta bank (andelarna f6r 2001 ér inte redovisade i tabellen darfor de

exakta siffrorna for instimmer helt och instimmer delvis saknas).

Tabell 6.13 Attityder till bankbyten 2009 (andelar).(Fraga 19, Bilaga 2)

Instammer | Instammer | Varken dlﬁ/ris Tar helt | Vet
helt delvis eller 2 avstand | ej
avstand
Det ar meningslost att
byta bank for &ven om
det finns skillnader s& ar 22 (34) 18 (23) 29 15 15 04
de sma
Bankerna ar inte
intresserade av vanliga 14 16 30 24 16 1
konsumenter
Det ar obehagligt med
den granskning man 7 8 20 22 39 4
utsetts for nar man skall
bli kund i en ny bank
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Instammer | Instdmmer | Varken d-el;ﬁ/ris Tar helt | Vet
helt delvis eller 2 avstand | ej
avstand
Jag ar néjd med min
bank och har ingen 50 (65) 24 (18) 15 7 4 0,1
anledning att se mig om
efter en ny
Det ar nastan omdjligt
att ta reda pa vilken
bank som &r bast for 21 (31) 21 (20) 21 1 13 2
mig
Att byta bank &r inte vart
det besvar det innebar 24 (31) 23 (18) 21 15 1 1
Skatteregler gor det
ointressant att byta
fondsparande 12 13 35 13 12 16

Notera att siffrorna inom parentes visar andelar av respondenter som svarat 2001.
n= 1500

6.5 Antalet bytesalternativ

I tabell 6.14 redovisas resultaten hur méanga alternativa banker
respondenterna ser for olika banktjanster. Ca 42 procent av respondenterna
ansag inte att det fanns nagot bankalternativ for olika banktjinster,
motsvarande siffra f6r 2001 var 26 procent. Ca 14 procent (11 procent
2001) ansag att det fanns ett alternativ och lika méanga att det fanns fem eller
fler alternativ (7 procent, 2001). Ca 8 procent svarade vet ¢j (37 procent,
2001).

Tabell 6.14 Bankalternativ for banktjanster (andelar). (Fraga 17, Bilaga 2)

Bankalternativ till banktjanster 2009" (2001) 2
Banktjanst 0 1 2 3 4 9 f?élrer Vet gj
Lénekonto (‘218) 16(15) | 15(13) | 1020) | 3@ | 12(7) | 5(2)
Sparkonto ég) 16(14) | 169 | 90©) | 4@ | 140 | 4(0)
Bostadsl&n (‘2% 139) | 11(8) | 86) | 4@ | 13(6) | 1043)
Andra lan (‘212) 1@ | 117 | 70 32 | 136 | 10(2)
Fondsparande (‘Z‘g) 12(10) | 10(6) | 9(6) 3(3) |16(10) | 9(39)

Notera att siffror inom parentes visar andelar av respondenter som svarat 2001. 'n=
1500, *n=2000
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7. Resultat forsakringsbolag: konsumenternas
erfarenheter

I detta avsnitt redovisas resultaten om férsikringsbolag och i likhet med
resultatet fran banker i de fall dar det 4r maojligt jamfors dren 2001 och 2009.
Resultatdelen dr uppdelad 1 fem delar:

1) forsikringsbolag och forsikringstjanster

2) rorlighet (bytesbenigenhet)

3) priskinslighet

4) attityder till forsikringsbyten

5) antalet bytesalternativ
Resultaten analyseras mer ingaende i kapitel 8.

7.1 Forsakringsbolag och forsakringstjanster

7.1.1 Antalet forsékringsbolag

Resultatet av hur manga forsikringsbolag respondenter med fler 4n en
torsikring anlitar visas i tabell 7.15. Ungefir lika manga respondenter
anvinde ett som tva férsakringsbolag nir man hade fler dn en forsikring, 38
respektive 39 procent. Uppgifterna fran ar 2001 ér ofullstindiga och
redovisas darfor inte i tabell 4.15. Ungefir 50 procent av respondenterna ar
2001 anlitade ett forsikringsbolag for fler 4n en forsikring och den andra
hilften tva eller flera forsikringsbolag.

Tabell 7.15 Andel forsakringsbolag for samtliga respondenter som har
tva eller fler forsakringar (Fraga 26, Bilaga 2).

2009
Tva forsakringsbolag 39
Ett foérsakringsbolag 38
Tre eller flera forsékringsbolag 23
Vet gj 0,3

n=1407

7.1.2 Huvudforsakringsbolag

Resultaten visade att av de respondenter som hade mer dn en forsikring
uppgav 58 procent att de har ett huvudférsakringsbolag. Linsférsikringar
var det mest anlitade f6rsidkringsbolaget (tabell 7.16). Direfter foljde
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Folksam med 10 procentenheters ligre andel av de tillfragade och sedan
Trygg-Hansa. Hur fordelningen sag ut 2001 ér oklart.

Tabell 7.16 Andel respondenter med fler &n en férsékring som har ett
huvudférsakringsbolag. (Fraga 27, bilaga 2)

Huvudférsakringsbolag r epgr? g Srztae\:n al
Lansforsakringar 32
Folksam 23
Trygg-Hansa 16
IF 11
Dina férsékringar 3
Vesta Skadeforsakring 3
Aktsam 2
SalusAnsvar 2
Skandia 2
Moderna forsakringar 1
Sveland 0,6
Auro forsakringar 0,2
Gjensidige forsékringar 0,1
SEB 0,1
Swedbank 0,1
Annat 3
_Har ir_lget f‘drsé’;‘l_kringsbolag/vet 2
inte vilket det &r

'h=871

7.1.3 Anvandning av forsakringstjanster

Resultatet av jamforelsen mellan 2001 och 2009 visar att andelen som hade
hemforsakring, fordonsforsikring och sjuk-/olycksfallsforsikring var
densamma f6r 2009 och 2001 (tabell 7.17). I den aktuella rapporten har vi
lagt till ytterligare tva forsikringar, nimligen pensionsforsikring och annan
torsikring for bil, bat och liknande. Hilften av alla tillfragade hade
pensionsforsikring och nigot firre hade annan typ av forsikring. I Gvrigt
hade nistan alla hemforsikring, och méanga hade fordonsférsikring och
sjuk-/olycksfallsforsakring.
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Tabell 7.17 Forsakringar for samtliga respondenter &r 2001 och ar 2009 (andelar).
(Fraga 24, Bilaga 2)

Forsakring 2001" 2009°
Hemforsakring 97 97
Fordonsforsakring 78 78
Sjuk- och olycksfall 80 78
Pensionsforsakring # 50
Annan forsakring 2 42

1n=2000 2n=1500 enbart 2009

I tabell 7.18 kan man se fordelningen 6ver de forsikringar som man hade i
sitt huvudférsikringsbolag. Den vanligaste forsikringen var hem/villa och
darefter foljde fordonsforsikring.

Tabell 7.18 Forsékringarnas fordelning 6ver dem som har ett
huvudférsakringsbolag (Fraga 28, Bilaga 2)

Forsakring Andel*
Hem/villaférsakring 86
Fordonsforsakring 53
Sjuk-/olycksfallsforsakring 41
Pensionsforsakring 16
Annan/andra forsakringar 19
Vet gj 0,7
'n=850

7.1.4 Skal till val av forsakringsbolag

Tabell 7.19 presenterar de viktigaste skilen till varfér konsumenterna
anlitade sitt forsikringsbolag. Som framgiér av tabellen var det viktigaste
skilet premiens storlek. 2001 var det viktigaste skalet till att man anlitade sitt
huvudbolag att det var det gamla familjebolaget som man alltid har anlitat.
Det nist viktigaste skilet var att bolaget tillhandahaller bra service och forst
pé tredje plats anlitade man forsakringsbolaget for att det ér ett familjebolag.
Endast tva procent kunde inte uppge varfor man anlitar just det
torsikringsbolaget medan hela 39 procent svarade vet ¢j pa detta ar 2001.
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Tabell 7.19 Skal till att anlita forsakringsbolaget eller i de fall d& man anlitar flera
forsakringsbolag, huvudforsakringsbolag (Fraga 25, Bilaga 2)

Skal till att anlita forsakringsbolaget

Andel som har ett férsakringsbolag,
huvudfoérsakringsbolag

2001 2009
1. Premiens storlek/kostnader for
o : 0 25
férsakringen/priset
2. Forsakringsbolaget ger mig bra 20
service®
3. Det var forhallandevis laga avgifter pa
; ; a 19
de tjanster jag ville ha
4. Det &r vart familjeférsakringsbolag/vi
har alltid anlitat det 19 18
forsékringsbolaget/vi har alltid anlitat
det bolaget
5. Jag har gruppforsakring genom t ex
13 10
facket
6. Forsakringsbolaget ger mig det skydd 5 8
jag efterfrdgar/motsvarar mina krav
7. Jag fick tips av nagon jag kanner® 7
8. Bekvamt att ha ett férsakringsbolag/alla
A . 6 6
forsakringar i ett bolag
9. Jag tog sjalv kontakt med 5
férsakringsbolaget
10. Forsakringsbolaget tog kontakt med 3 3
mig
11. Tillhor férening t ex
bostadsrattsférening eller organisation 4 3
som ger sarskilda formaner i
forsdkringsbolaget
12. Naérhet till forsékringsbolagets 3 3
kontor/néra bostaden/néra arbetsplats
13. Jag kanner ndgon som arbetar pa
o 7 2
forsakringsbolaget
14. Bra internetservice 7 2
15. Jag blev intresserad av
forsakringsbolaget genom reklam via 1
internet®
16. Jag har sett annonser i tidningen® 1
17. De reglerar skador pa ett bra satt/till
° b 2
belatenhet
18. Annat skal: 8 8
19. Vet gj 39 2

1n, ingen uppagift , 2n:1462, 2enbart 2009, b enbart 2001
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7.2 Rorlighet pa forsakringsmarknaden

7.2.1 Byte av forsakringsholag

I tabell 7.20 aterfinns resultaten av fragan huruvida respondenterna anlitade
fler, lika manga eller firre forsikringsbolag idag dn for tre ar sedan. Som
framgar av tabellen var det ingen skillnad mellan hur manga
forsikringsbolag man anlitade 2009 och 2001 1 jamférelse med hur manga
man anlitade tre ar tidigare. De forsidkringskonsumenter som uppgav att de
anlitade fler forsikringsbolag idag dn tre ar tidigare var ddremot betydligt
fler 2009 4n 2001. Anledningen till detta resultat dr sannolikt att det var
manga respondenter som av nagon anledning inte svarat pa fraigan om hur
manga fler forsikringsbolag de anlitat tre ar tidigare.

Tabell 7.20 Andel respondenter som har minskat, behallit respektive utékat antal
forsakringsbolag de senaste tre aren (Fraga 40, Bilaga 2).

Andel som anlitar Andel som anlitar lika | Andel som anlitar
Ar farre bolag &n for tre méanga bolag som for fler bolag &n for
ar sedan tre &r sedan tre &r sedan
2009 n=1500 10 71 19
2001 n=2000 9 70 2

Som framgar av tabell 7.21 svarade 29 procent av respondenterna pa fragan
om de har flyttat, forsékt och eller funderat pa att flytta, kompletterat med
ett forsikringsbolag eller bestimt sig for att inte flytta till ett annat
torsikringsbolag att de har flyttat alla eller delar av sina férsdkringar till ett
annat bolag. Ar 2001 var motsvarande siffra 33 procent.

Tabell 7.21 Andelen foérsakringsbolagsbyten de senaste tre aren for aren 2001 och
2009. (Fraga 30, Bilaga 2)

Har du under de senaste tre aren... 2001" 2009°
Varken forsokt eller funderat pa att flytta 57 55
Flyttat alla eller delar av dina forsakringar till ett

ol 33 29
annat forsakringsbolag
Funderat pa att flytta till ett annat forsakringsbolag 8 7
Kompletterat med ytterligare ett eller flera 6
forsékringsbolag®
Funderat men bestamt mig for att inte flytta® 5
Forsokt flytta men inte gjort det 1 1
Vet gj 1

denbart 2009, 'n=2000, n=1500
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7.2.2 Forflyttning av forsakringar

Pa fragan om vilka férsakringar som respondenterna flyttar visar resultaten i
tabell 7.22 att 71 procent av de tillfragade framforallt hade flyttat sina
fordonsforsikringar. Det dr osikert hur siffrorna fran ar 2001 skall tolkas,
men den rimligaste tolkningen idr att det framfor allt var fordonstorsikringar
som flyttades dven detta ar. Direfter foljer hem/villa forsikringarna, pa
samma satt som 2001.

Tabell 7.22 Forsakringar som forsakringskonsumenterna har flyttat, forsoker, funderar pa
att flytta eller komplettera (andelar).(Fraga 30a-d, Bilaga 2)

Forsokt Funderat
Konto Har_flyttat flytta pa att flytta Komp_letterat
n=432 - _ n=83
n=19 n=93
Hem/villaférsakring 53 53 58 13
Fordonsforsakring 71 74 56 27
Sjuk/olycksfallsférsékring 17 21 27 27
Pensionsforsakring 9 5 10 10
Annan/andra férsakringar 10 16 14 45

7.2.3 Forflyttning mellan forsékringsbolag

En motsvarande analys av flodet mellan inflyttning och utflyttning av
torsikringar mellan forsikringsbolag som f6r banker har utforts. Resultaten
av denna analys visar att Lansforsiakringar var det bolag som hade det
hogsta antalet inflyttningar i forhallande till utflyttningar darefter kom IF
toljt av Moderna forsakringar. Simst lag SalusAnsvar till och nist simst
Trygg-Hansa. I tabell 7.23. finns till- och franfléden presenterade som
andelar 6ver fem olika forsikringar (Bilaga 5)

7.2.4 Skal till att byta férsékringsbolag

Resultaten pa fragan vilka de viktigaste skilen ir till att byta
torsikringsbolag, forséker och funderar pa att byta, och eller kompletterar
med ytterligare forsikringsbolag visar att de ekonomiska skilen vigde
tyngst; 66 procent svarar att premierna ér ligre i det nya forsdkringsbolaget
(tabell 7.24). Motsvarande andel var 72 procent 2001 (totalt var det 661
konsumenter som bytt till ett annat forsiakringsbolag ar 2001). Endast 13
procent uppgav ar 2009 att det viktigaste skalet till att man flyttade till ett
annat forsakringsbolag dr att bolaget ger bra service. 2001 hade andra skal
in ekonomiska ringa betydelse.
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Tabell 7.24 De viktigaste skalen till varfér man har flyttat till ett annat férsakringsbolag
(andelar). (Fraga 31a, Bilaga 2)

Skal 2009"

Lagre premier i det nya forsakringsbolaget® 66

Forsakringsbolaget ger mig bra service och villkor?

[EnY
w

Dyra premier i det gamla férsékringsbolaget

Nya forsakringsbolaget ar battre/stabilare Bra
férsakringsbolag (ej ekonomiskt satt)

Den nya férsakringen tacker mer®

[EnY
N

Kopt eller ska kopa baét, fritidshus eller liknade

Daligt bemotande/allmant missnojd med
forsékringsbolaget/férsékringarna

Ville prova nagot nytt

Kopt eller ska kdpa bostad/hus/lagenhet/bil/motorcykel
Bytt bostadsort®

NININIW|fW | Ww|Oo| O

Jag har gift mig/flyttat inop/sambo®

Den gamla forsakringen tacker inte skadefall som jag
vill férsakra mig emot

Langa vante- och handlaggningstider

[EEY

Missndjd med Internettjansten

Svart att fa kontakt per telefon

Det nya forsakringsbolaget ligger narmare 2

Langt till gamla lokalkontoret®

Annan orsak
3enbart 2009, n=432

N| OO |O |k |k

7.2.5 Skal till att inte byta forsakringsbolag

a) nar man forsokt och funderat pa att flytta

Tabell 7.25 redovisar jaimforelsen mellan aren 2001 och 2009 med avseende
pa skal till varfér man inte flyttar trots att man funderat pa det och forsokt.
Pa samma sitt som for banker har en del pastienden som inte fanns med
2001 i den aktuella undersokningen lagts till. Det viktigaste skalet till att inte
byta férsikringsbolag var tidsbrist bade 2009 (29 procent) och 2001 (34
procent). Det nist viktigaste skalet for att inte genomfora ett planerat byte
ar 2009 var osikerhet om att det 16nar sig. 22 procent uppgav detta skil
(pastaendet undersoktes enbart ar 2009). Skilet att vinsten var for liten i
forhallande till besviret att byta uppgavs av 17 procent 2009 och av 20
procent ar 2001.
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Tabell 7.25 Viktigaste skalen till varfér man inte har flyttat till ett annat férsakringsbolag
nar man har forsokt och funderat pa att byta (andelar). (Fraga 32, Bilaga 2)

Skal 2001" 2009°
Har inte blivit av/ inte haft tid 34 29
Det &r osékert om det I6nar sig att byta® 22

Vinsten med bytet var for liten i férhallande till

besvéret att byta 20 17

Gamla forsékringsbolaget erbjod mig béttre

ekonomiska villkor/lagre avgifter ! 14

For krangligt/besvarligt att byta forsakringsbolag 8 10

Upplever att det inte finns realistiska alternativ till mitt

P 9
forsékringsbolag

Forlorar rabatter om jag har i mitt existerande 5 6
forsakringsbolag
Alla forsakringsbolag ar &nda lika bra eller daliga/det 4
ar ingen skillnad mellan férsakringsbolag®

Det &r omojligt att gora jamforelser mellan olika 4
erbjudandena

Det nya forsakringsbolaget ville att alla férsékringar

skulle flyttas dver, inte bara den aktuella 2
forsakringen®

Gamla forsékringsbolaget dvertalade mig att stanna 5
kvar®

Svart och tidsddande att ta stallning till priser och 6 5
villkor hos konkurrerande férsakringsbolag

Byte kan bara ske en bestamd dag per ar 2 1
Det nya forsakringsbolaget ville inte ata mig/oss som 1
kund?
Jag upplever att forsakringsbolagets information ar 0
svarlasta

Det &r svart att hitta opartisk information® 0
Jag har en personlig kontaktperson och tycker att det

kadnns som om jag skulle svika henne/honom om jag 0

bytte férsakringsbolag®

Jag tyckte at det kdndes jobbigt att saga till mitt
gamla forsakringsbolag att jag ville byta 0
forsékringsbolag®

Patryckningar eller férhalningar fran mitt gamla
forsékringsbolag hindrade byte®

Det ar billigast dar/hittade inget battre” 10

Vi har allt i samma bolagb

Fackférbundet®

Bra service®

Var tvungen att ha min férsakring dar’

N = = =

Lagre premierb

Annan orsak 6

Vet gj 3

3enbart 2009, ° enbart 2001, *n=163, 2n=175
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b) nar man inte har forsokt eller funderat pa att flytta

I tabell 7.26 framgar att 6ver hilften av alla respondenter varken flyttat eller
funderat pa att flytta de senaste tre dren. De viktigaste skilen for denna
passivitet pa forsikringsmarknaden var att man ir n6jd med sitt
torsikringsbolag och inte dr intresserad av forsikringar. Man flyttade inte pa
grund av gammal vana och man litar ocksa pa sitt forsakringsbolag. (For
denna fraga saknas uppgifter fran 2001 daremot finns uppgifter om hur stor
andel av de tillfragade hade inte f6rsokt eller funderat pa att byta
torsikringsbolag. Denna andel uppgick till 57 procent vilket inte skiljer sig
nimnvirt fran de 55 procent 2009)

Tabell 7.26 Orsaker till varfor man varken forsokt eller funderat pa att byta
forsakringsbolag de senaste tre aren (andelar).(Fraga 31e, Bilaga 2)

Orsak Andel*
Jag ar n6jd med mitt férsakringsbolag 57
Jag ér inte intresserad av forsakringar 45
Gammal vana 23
Jag litar p& mitt forsékringsbolag 21
Jag har inte hittat nagot battre alternativ 11

Kénner lojalitet gentemot forsékringsbolaget 5

Jag foredrar att behalla mitt forsakringsbolag for att det ar bekvamt 5

aven om det skulle kosta lite mer

Det ar for krangligt att byta forsakringsbolag 4
2

Jag har inte sd mycket pengar att det skulle motivera
forsdkringsbolagsbyte
Jag har en personlig kontaktperson och tycker att det kdnns som om

jag sviker henne/honom om jag bytte férsdkringsbolag 2
Jag vet inte hur man gor nar man byter férsakringsbolag 1
Annan orsak 2
Vet ejlinget sarskilt skal 5

=826 (55% av de tillfragade)

7.3 Priskanslighet pa férsakringsmarknaden

Pa samma sitt som for banker har kunskapen om avgifter for olika tjanster
samt hur mycket dessa skulle sinkas for att man skulle kinna sig motiverad
att byta forsikringsbolag undersokts. Resultatet dterfinns i tabell 7.27. Hir
kan man utldsa att avgifterna nominellt sett var hégre 2009 dn 2001, men
betriffande besparingskrav skiljde sig de bada aren inte at procentuellt.
Besparingskraven lag i medeltal pa drygt 30 procent for att ett byte av
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torsikringsbolag for tre typer av forsikringar skulle vara intressant. Samtliga
respondenter som har en hem/villaférsikring, fordonsforsikring och
sjuk/olycksfallsforsikring har besvarat frigorna.

Tabell 7.27 Uppfattning om hur stora avgifter férsakringsbolagskonsumenterna betalar
for olika forsakringar samt uppfattningen om hur stor sankningen av avgiften skulle vara
for att bli motiverade att byta forsakringsbolag (Medelvarden i kronor/ar samt i procent av
avgiften man betalar per ar). (friga 33-38)

Uppskattad arskostnad i Sankning av nuvarande avgift i kronor och
Forsakring kronor procent
2001 2009 2001 2009
. 1840 kr 2794 kr 553 kr 906 kr
0, 0
Hem/villa n=1280 n=1455 | n=000 | 0% | 21103 | 32%)
2590 kr 4443 kr 663 kr 1235 kr
0, 0,
Fordon n=1460 n=1169 | n=1080 | ?®%) | n=1016 | 8%
. 1309 kr 1770 kr 452 kr 630 kr
0, 0,
Sjuk/olycksfall =880 N=1165 n=400 (35%) N=777 (36%)

7.4. Attityder till att byta forsékringsbolag

Pa pastaenden om attityder till forsakringsbolag visar resultaten att
41procent av forsiakringskonsumenterna tog helt eller delvis avstind frin
pastaendet att det 4r meningslost att byta forsakringsbolag, medan 35
procent instimde helt eller delvis i samma pastaende (tabell 7.28). 74
procent holl med om, helt eller delvis att ”Jag dr n6jd med mitt
torsikringsbolag och har ingen anledning att se mig om efter en ny” och
endast 9 procent holl inte med. 61 procent tyckte inte att man utsitts for
nagon obehaglig granskning och hilften anség inte att forsikringsbolagen
utsitter konsumenter f6r obehaglig granskning.

Tabell 7.28 Attityder till forsakringsbolag (Fraga 41, Bilaga 2)

Instam- | "MSEM" 1 varken dT?r_ Tar helt | Vet
mer helt dmer eller evIs avstand ej
elvis avstand
Det ar meningslost att
pyta forsakrmgsbolag for 20 (25) 15 (14) 24 18 23 06
aven om det finns
skillnader s& &ar de sma
Forsakringsbolag ar inte
intresserade av vanliga 8 12 28 25 26 1
konsumenter
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Instam- Lt Varken Tarl Tar helt Vet
mer delvis o ;
mer helt " eller = avstand €j
delvis avstand

Det ar obehagligt med
den granskning man

utsétts for nar man skall 7 10 18 22 39 3
bli kund i ett nytt
forsékringsbolag

Jag &r n6jd med mitt
férsakringsbolag och har
ingen anledning att se
mig om efter en ny

48 (66) | 26 (18) 16 5 4 0,7

Det &r nastan omgjligt
att ta reda pa vilket
forsakringsbolag som ar
bast for mig

18(27) | 19(18) | =28 17 16 2

Att byta forsakringsbolag
ar inte vart det besvar 18 (24) | 19 (15) 26 20 17 1
det innebéar

Notera: siffror inom parentes &r fran 2001. 2009 n=1500, 2001 n=2000

7.5 Antalet bytesalternativ

I tabell 7.29 redogdrs f6r hur manga alternativ som respondenterna ansag
att det finns till deras befintliga forsikringar. Nastan 20 procent av
konsumenterna ansag att det finns fem eller fler alternativ till sin nuvarande
leverantér medan ca 40 procent tyckte att det inte finns nagra. Samma
monster galler for alla forsikringstyper.

Tabell 7.29 Antal alternativ till befintlig férsékring (andelar). (Fraga 17, Bilaga 2)

Antal alternativ till befintlig férsékring
Forsakring 1 2 3 4 5 eller Inget Vet ej
fler

Hem/villa 10 12 10 4 19 40 5
Fordon 11 11 9 4 19 39 8
Sjuk/olycksfall 10 10 8 3 17 44 8
Pensionsférsakring 8 9 8 4 18 43 11
Annan 7 8 7 3 18 46 11
n=1500
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8. Analys

For att fa en uppfattning om hur olika banktjanster och banker/forsikringar
och forsikringsbolag fordelar sig 6ver demografiska bakgrundsvariabler
kommer vissa resultat att redovisas i foreliggande kapitel. Analysen
fortsitter med en illustration av eventuella skillnader mellan passiva och
aktiva konsumenter och avlutas med en 6versiktlig jimforelse mellan bank-
och forsikringsmarknad.

8.1 Bankkonsumenter och bankmarknaden

8.1.1 Antalet banker som anlitas

I tabell 8.1 redovisas resultaten for hur manga banker som
bankkonsumenterna anlitade. Som framgir av tabellen finns det inga
signifikanta skillnader mellan olika dldersgrupper betriffande hur manga
banker konsumenterna anlitade i motsats till f6rhillandena 2001 da fler
konsumenter i alder 46-60 hade fler bankkontakter dn Gvriga aldersgrupper.
Hoéginkomsttagare hade ocksa flest bankkontakter ar 2001. I den aktuella
undersokningen har vi som tidigare diskuterats inga uppgifter om inkomst,
men da inkomst och utbildning f6rmodligen korrelerar positiv dvs. att de
med hogst inkomst dterfinns hos dem med universitets/hégskoleutbildning,
kan man dra slutsatsen att de med hogst utbildning (universitet/hogskola)
ocksa tjanar mest. Detta innebir alltsa att det aktuella resultatet betriffande
inkomst och bankkontakter f6rmodligen 6verensstimmer med ar 2001.
Aven resultatet f6r hur stor andel bankkontakter konsumenterna hade
overensstammer med resultatet frin 2001, dvs. de bankkonsumenter som
bor i storstadsomrddena hade flest bankontakter. Noteras bor dock att i den
aktuella undersokningen dr det inte friga om storstadsomraden utan stora
stader vilket redan diskuterats i metodavsnittet. Samtidigt var variabeln
lokalisering underrepresenterad jamfort med riksgenomsnittet, vilket
ytterligare forsvagar analysen om lokaliseringens betydelse.
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Tabell 8.1 Antalet banker som konsumenterna anlitar férdelade pa kon, alder utbildning,
lokalisering, i procent

. Tre eller fler

En bank Tva banker el
Kon
Kvinna 63 27 10
Man 61 28 11
Alder
21-24 73 17 10
25-39 62 27 11
40-54 62 29 9
55-65 61 32 8
66-76 64 26 11
Utbildning**
Grundskola 71 23 6
Gymnasieskola 67 26 7
Universitet, hdgskola 55 30 15
Annan eftergymnasial
utbildning 66 27 7
Lokalisering**
Sthim, Gbg, Malmo 45 38 17
Ovriga landet 64 27 10

**signifikanta skillnader, p<0,001

Resultaten betriffande férdelning av banktjanster pa dlder, utbildning och
kon redovisas separat for varje bakgrundsvariabel.

Alder. Nistan alla tillfragade har I6nekonto och det var endast marginella
skillnader mellan olika dldrar bade 2001 och 2009. Enligt rapporten fran
2001, var lonekonto inte lika vanligt bland dldre, de med
grundskoleutbildning och respondenterna med de ligsta inkomsterna.
Sparkonto f6r mer langsiktigt sparande var vanligast i den yngsta
aldersklassen och minst vanligt i den aldsta aldersklassen. Detta monster
foljer resultaten fran 2001. Sambandet dr dock svagt och giller enbart for de
mellan 26 och 39 ar. Ar 2009 skiljer sig inte fondsparande at mellan
aldersklasserna. Diremot var pensionssparande hogst 1 aldersklassen 55-65
ar och lagst i aldersklassen 66-76 ar. Nagra uppgifter om dessa forhallanden
finns inte f6r 2001. Bostadslanen skiljer sig ocksa at mellan olika aldrar och
var hogst i aldern 40-54 ar och lagst i dldersklassen 21-24 ar. Dessa resultat
ir kanske inte helt forvanade; de ildsta kan tinkas redan ha betalat av sina
lan i den man de haft nagra och de yngsta har dnnu inte hunnit skaffa sig
nagra.
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Utbildning. Andelen som uppgav att de hade sparkonto f6r mer lingsiktigt
sparande var hégst f6r de med hogst utbildning (84 procent) och ligst f6r
de med ldgst utbildning (68 procent). Ett liknande monster kan ses for
andelen som fondsparade; 61 procent mot 46 procent samt for kreditkort;
42 procent mot 59 procent. Néagra uppgifter om utbildning och banktjinster
finns inte f6r ar 2001.

Kin. Andelen min som uppgav sig ha bostadslan var 57 procent och for
kvinnor 50 procent. Andelen min var ocksa hogre f6r man betraffande

kreditkort, 63 procent mot 49 procent for kvinnor. I 6vrigt var det inga

skillnader 1 banktjanster mellan min och kvinnor.

8.1.2 Forandringen de tre senaste aren i antalet banker som anlitas

Mellan aren 2001 och 2009 dr det marginella skillnader betriffande
bankbyten; 2001 var det 14 procent som hade bytt bank under de senaste
tre aren och motsvarande siffra for ar 2009 var 15 procent. Visserligen var
det firre som varken hade forsokt eller funderat pa att flytta ar 2009 mot
2001, men dessa skillnader ér inte signifikanta. Ar 2009 var det nagra fa
konsumenter som hade funderat pa att flytta men bestimt sig for att inte
gora det, medan nagra fa hade kompletterat med ytterligare en bank de
senaste tre aren.

Betriffande byte av hela eller delar av bankaffirerna till en annan bank
fanns det skillnader mellan aldersgrupper; de yngre var mest bytesbendgna
medan de dldsta var minst bendgna att byta bank. Ar 2001 var det fraimst de
mellan 30-45 ar, hégutbildade barnfamiljer som hade bytt till en annan bank
de senaste tre aren medan dldre, ensamstiende ligutbildade inte bytte i
samma utstrackning.

Ar 2009 fanns det ocksa skillnader mellan olika aldrar och de éldsta (66-76
ar) bytte 1 mindre utstrickning dn de yngre (25- 39 ar) och de med
universitets-/hogskoleutbildning bytte i storre utstrickning dn de med lagre
utbildning. De med ligre utbildning varken forsokte eller funderade pa att
flytta tjdnster till en annan bank i lika hég utstrickning som de med hégre
utbildning. Papekas bor dock att de som f6rsokt att flytta utgér mindre dn
en procent av alla tillfrigade.

66



Konsumentrorligheten pa de finansiella marknaderna

Merja Mankila och Amelie Gamble

Tabell 8.2 Forandringen (tre senaste aren) i antalet banker som konsumenterna anlitar

. Samma som
Farre tidigare Fler
Kon
Kvinna 47 50 46
Man 53 50 54
Alder
21-24 6 4 6
24-39 28 29 41
40-54 32 29 29
55-65 20 22 15
66-67 15 17 10
Utbildning**
Grundskpla 14 12 4
Gymnasieskola
. . < 37 42 33
Universitet, hogskola
, 44 40 57
Annan eftergymnasial
S 6 6 6
utbildning
Lokalisering**
Sthim, Gbg, Malmd 3 6 13
Ovriga landet 97 94 87

** Signifikanta skillnader p<0,001

8.1.3 Upplevda byteshinder pa bankmarknaden

I tabell 8.3 redovisas skillnader mellan kon, dlder, utbildning och lokalisering
betriffande byteshinder som konsumenterna upplever. De yngre
bankkonsumenterna (25-39 it) och de med universitet/hégskoleutbildning
upplever i storre utstrickning att det finns hinder f6r bankbyten. Det dr
ocksa dessa tva grupper som har flest bankkontakter. Denna till synes
paradoxala situation kanske kan férklaras med att ju mer aktiv man ar pa
marknaden desto mer insatt blir man och didrmed uppticker man ocksa de
hindetr som finns.

Tabell 8.3 Upplevda byteshinder

Nej Ja Vet gj

Kon

Kvinna 80 17 3
Man 82 17 2
Alder**

21-24 75 18 7
25-39 75 21 4
40-54 80 19 1
55-65 86 12 2
66-76 87 12 2
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Nej Ja Vet gj

Utbildning*

Grundskola 84 13 3
Gymnasieskola 84 14 2
Universitet, hogskola 76 22 3
Annan eftergymnasial

utbildning 86 14 0
Lokalisering

Sthim, Gbg, Malmo 82 17 1
Ovriga landet 81 17 2

**signifikanta skillnader p<0,001, *p<0,01

8.1.4 Priskanslighet pa bankmarknaden

En redogérelse for konsumenternas priskinslighet dvs. hur stor sinkningen
av olika avgifter for banktjanster och rintor som skulle fordras for att
bankkonsumenterna skulle vara villiga att byta bank har redovisats 1 kapitel
6 1 tabell 6.12. En vidare analys visar att priskansligheten varierar med
avgifterna for olika tjanster. T.ex. ligger bankonsumenternas krav for att ett
byte av bank skulle vara intressant pa lite drygt pa 60 procent f6r
bankavgifter, bide ar 2001 och 2009. En férklaring till detta resultat skulle
kunna vara att konsumenterna kopplar ihop dessa avgifter med avgifter for
tjanster 1 samband med l6nekontot. Lonekontot dr det konto som definierar
konsumenternas upplevelse av huvudbank och detta vill konsumenterna
helst inte byta. Samtidigt 4r de summor som konsumenterna uppger (se
tabell 6.12) inte stora vilket innebir att besparingarna nominellt sett dr sma.
Priskénsligheten betriffande avgifter till fonder verkar diremot minska.

En ytterligare analys 6ver hur dessa avgifter fordelar sig pa de i detta kapitel
analyserade bakgrundsvariablerna skulle ha varit av intresse, men later sig
inte goras inom de for projektet stipulerade ramarna.

8.1.5 Antalet alternativ pa bankmarknaden

En analys av antalet alternativ till /nekontot som konsumenterna kunde
tinka sig och bakgrundsvariablerna visade sig endast utbildning ha en
signifikant effekt pa antalet. Respondenter med utbildning inom universitet
eller hégskola kunde se fler alternativ dn respondenterna i andra typer av
utbildningar (tabell 8.4). P4 samma sitt har utbildning en signifikant effekt
péa hur manga alternativ som konsumenterna ser till bostadslan (tabell 8.5),
till sparkonto (tabell 8.6) samt fondsparade (tabell 8.7).
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Lénekonto
1 2 3 4 >=5 inget

Kon
Kvinna 55 51 42 40 50 48
Man 45 49 57 60 50 52
Alder
21-24 4 5 5 3 3 5
25-39 28 37 26 38 36 28
40-54 28 30 33 25 31 28
55-65 24 21 16 25 15 22
66-76 17 7 20 10 14 18
Utbildning**
Grundskola
Gymnasieskola 15 v 8 6 ! 13
Universitet, hogskola 44 39 42 26 32 44
Annan eftergymnasial 36 47 a7 57 57 36

S 5 5 3 11 4 7
utbildning
Lokalisering
Sthim, Gbg, Malmd 5 7 6 9 6 8
Ovriga landet 95 93 94 92 94 92

**signifikanta skillnader p<0,001
Tabell 8.5 Antalet alternativ till bostadslan (andelar)
Bostadslan
1 2 3 4 >=5 inget

Kon
Kvinna 50 46 38 48 48 51
Man 50 54 62 52 52 49
Alder
21-24 4 6 5 2 2 5
25-39 32 32 25 33 37 28
40-54 31 28 38 23 36 27
55-65 23 25 16 27 15 25
66-76 10 8 15 15 11 19
Utbildning**
Grundskola 16 6 8 8 6 14
Gymnasieskola 40 42 38 34 36 44
Universitet, hdgskola 39 47 51 51 55 35
Annan eftergymnasial 4 4 2 7 3 8
utbildning
Lokalisering
Sthim, Gbg, Malmd 4 8 3 8 8 7
Ovriga landet 96 92 97 92 92 93

** signifikanta skillnader p<0,001
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Tabell 8.6 Antalet alternativ till sparkonto (andelar)

Sparkonto

1 2 3 4 >=5 inget
Koén
Kvinna 50 48 41 51 49 50
Man 50 52 59 49 51 50
Alder
21-24 5 5 4 - 4 4
25-39 30 36 34 30 33 28
40-54 25 28 33 26 32 30
55-65 21 20 18 24 17 22
66-76 19 11 11 20 14 17
Utbildning**
Grundskola 17 10 5 4 7 12
Gymnasieskola 43 37 39 30 39 44
Universitet, hdgskola 34 48 53 57 51 37
Annan eftergymnasial 6 5 3 9 3 7
utbildning
Lokalisering
Sthim, Gbg, Malmé 5 6 5 15 6 7
Ovriga landet 95 94 95 85 94 93

** signifikanta skillnader p<0,001
Tabell 8.7 Antalet alternativ till fondsparande (andelar)
Fondsparande

1 2 3 4 >=5 inget
Kon
Kvinna 50 41 40 54 46 51
Man 50 59 60 46 54 49
Alder
21-24 4 4 5 0 3 5
25-39 31 38 28 38 31 28
40-54 27 32 33 21 34 27
55-65 25 16 21 24 18 21
66-76 13 9 13 18 14 19
Utbildning**
Grundskola 19 7 9 5 6 12
Gymnasieskola 38 35 44 26 37 46
Universitet, hogskola 39 50 45 62 51 35
Annan eftergymnasial 4 8 2 8 5 7
utbildning
Lokalisering
Sthim, Gbg, Malmé 6 8 6 10 6 6
Ovriga landet 94 92 94 90 94 94

** signifikanta skillnader p<0,001
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8.2. Forsakringskonsumenter och forsakringsmarknaden

8.2.1 Antalet férsékringsbolag som anlitas

Pa motsvarande sitt som tidigare for banker och banktjinster analyseras i
detta avsnitt demografiska bakgrundsvariabler i férhallande till
torsikringsmarknaden. De bakgrundsvariabler som har analyserats dr kon,
alder, utbildning och lokalisering.

Resultaten for hur manga férsikringsbolag som konsumenterna anlitar
tordelat pa kon, alder, utbildning och lokalisering redovisas i tabell 8.8. Som
framgar av tabellen finns det signifikanta skillnader mellan olika
aldersgrupper betriffande hur manga férsakringsbolag konsumenterna
anlitar, samt mellan konsumenter med olika utbildningar.

Tabell 8.8 Antalet forsakringsbolag som konsumenterna anlitar fordelad pa kon, alder,
utbildning, lokalisering i procent

Ett Tva Tre eller fler

forsakringsbolag forsakringsbolag forsakringsbolag
Kon
Kvinna 39 39 22
Man 37 39 24
Alder**
21-24 52 39 7
25-39 37 38 26
40-54 29 39 32
55-65 45 37 18
66-76 54 34 13
Utbildning*
Grundskola
Gymnasieskola 53 30 7
Universitet, 40 39 28
hdgskola 32 40 61
Annan
eftergymnasial 39 39 4
utbildning
Lokalisering
Sthim, Gbg, Malmo 39 37 27
Ovriga landet 38 38 23

**signifikant p<0,001, * p<0,01

Resultaten av fordelningen av olika forsikringar pa alder, kén och
utbildning visar att alder hade betydelse for vilken forsdkring man har.
Pensionsforsikringar var t.ex. mer vanligt 1 aldersgruppen 55-65 ar dn i de
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yngre dldersgrupperna medan fordonsforsikring var vanligast i aldrarna 40-
54 ir. Sjuk- och olycksfallsforsikring skiljer sig diremot inte signifikant at
mellan aldersgrupper. Betriffande olika utbildningar var det endast
pensionsforsakringar som skiljde sig signifikant mellan forsakrings-
konsumenter pa sa sitt att en hogre andel konsumenter med universitets-
/hogskoleutbildning hade pensionsforsikringar. En analys av kon och typ
av forsakring visar att en signifikant hogre andel av minnen hade
fordonsforsikring medan en signifikant hdgre andel av kvinnorna hade
annan/andra forsikringar 4n hem- fordons- sjuk/olycksfall- och
pensionsforsakring.

8.2.2 Forandringen i de tre senaste aren pa antalet forsakringsbolag som
anvands

Det finns statistiskt sett signifikanta skillnader mellan olika aldersklasser och
utbildningsnivaer i bytesbenigenhet som visas i tabell 8.9. De som var minst
intresserade av att byta dr mellan 25 och 39 ar, och de som var mest aktiva
och hade flyttat delar eller alla sina forsakringar till ett annat bolag dr mellan
40 och 54 ar. 2001 fanns det skillnader mellan man och kvinnor i hur aktiva
man har varit pa forsakringsmarknaden. Dessa skillnader kunde inte
replikeras i foreliggande undersokning.

Ar 2001 var ocksa det de hégutbildade, och barnfamiljerna 1 30-45 ar, som

var mest bytesbendgna. 2009 var de nagot ildre, mellan 40 och 54 ar, och
det var de hogutbildade som byter mest bade 2009 och 2001.

Tabell 8.9 Férandringen(tre senaste aren) i antalet forsakringsbolag som konsumenterna
anlitar

. Samma som
Farre o Fler
tidigare
Kon
Kvinna 46 49 50
Man 54 51 50
Alder**
21-24 2 4 8
25-39 33 26 46
40-54 31 29 29
55-65 18 23 12
66-76 16 18 6
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Samma som
Farre o Fler
tidigare
Utbildning**
Grundskgla 7 13 5
Gymnasieskola
. . i 35 42 39
Universitet, hogskola
. 54 39 50
Annan eftergymnasial
S 4 6 6
utbildning
Lokalisering
;t:ll rr:o Goteborg, 6 7 6
Ovriga landet 94 93 94
**signifikant p<0,001

8.2.3 Upplevda byteshinder pa forsakringsmarknaden

En analys av upplevda byteshinder visade inte pa nigra signifikanta
skillnader mellan kon, alder, utbildningsniva eller lokalisering. Utmarkande
ar att de flesta forsidkringskonsumenter i denna undersékning upplevde att
det inte finns ndgra direkta hinder for att byta forsakringsleverantor.

8.10 Upplevda byteshinder pa forsakringsmarknaden

Nej Ja Vet gj
Kon
Kvinna 83 14 2
Man 84 15 2
Alder
21-24 87 7 6
25-39 81 17 2
40-54 81 16 2
55-65 85 12 2
66-76 90 9 1
Utbildning
Grundskola 83 14 4
Gymnasieskola 87 11 2
Universitet, hogskola 80 18 2
Annan eftergymnasial
utbildning 87 13 0
Lokalisering:
Sthim, Gbg, Malmo 78 18 4
Ovriga landet 84 14 2
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8.2.4 Priskanslighet pa forsakringsmarknaden

Pa motsvarande sitt som for bankmarknaden har konsumenternas
priskdnslighet pa forsidkringsmarknaden analyserats. Resultaten visar att
torsikringskonsumenternas besparingskrav ligger nagot under de krav som
bankkonsumenterna anger och framférallt skiljer de sig inte at mellan de
olika férsakringstyperna, de ligger runt cirka 30 procent, vilket dr fallet for
de besparingskrav bankonsumenterna staller pa olika tjanster.
Priskénsligheten eller besparingskraven skiljer sig inte heller at mellan aren
2001 och 2009. Detta innebir att priskdnsligheten pa férsikringsmarknaden
tor avgifter for olika forsikringar dr ligre.

En ytterligare analys 6ver hur avgifterna fordelar sig pa de
bakgrundsvariabler som analyseras i detta kapitel skulle ha varit av intresse,
men later sig inte gbras inom de for projektet stipulerade ramarna som
nimnts tidigare gillande banktjinster.

8.2.5 Antalet forsakringsalternativ pa forsakringsmarknaden

Analyser betriffande antalet alternativ till olika forsakringar visar att endast
kon har en signifikant effekt pa hur manga alternativ konsumenterna kunde
tinka sig. Midn kunde tinka sig fler alternativ dn kvinnor betriffande alla de
torsikringstyper som undersokts (tabellerna 8.11, 8.12, 8.13, 8.14).

Tabell 8.11 Andelen forsakringsalternativ pa hem/villaforsakring

Heml/villaférséakring

1 2 3 4 >=5 inget
Kon**
Kvinna 56 50 37 44 42 54
Man 44 50 63 56 58 46
Alder
21-24 3 8 3 4 3 4
25-39 32 31 28 33 31 29
40-54 30 29 37 26 33 28
55-65 22 19 21 15 18 22
66-76 13 14 11 22 15 17
Utbildning
Grundskola 11 12 8 12 9 12
Gymnasieskola 43 43 39 37 39 42
Universitet, hogskola 38 41 49 39 49 39
Annan eftergymnasial 7 3 4 12 2 7
utbildning
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Heml/villaférsakring
1 2 3 4 >=5 inget
Lokalisering
Sthim, Gbg, Malmd 5 8 4 9 7 7
Ovriga landet 95 92 96 91 93 93
**signifikant p<0,001

Tabell 8.12 Andelen forsakringsalternativ pa fordonsférsakring

Fordonsforsékring
1 2 3 4 >=5 inget
Kon*
Kvinna 54 43 37 41 45 54
Man 46 57 63 59 55 46
Alder
21-24 1 5 4 2 3 5
25-39 35 26 27 31 31 29
40-54 25 34 38 31 31 28
55-65 25 20 20 25 17 22
66-76 14 15 11 12 18 17
Utbildning
Grundskola 13 9 9 19 8 12
Gymnasieskola 40 44 43 31 39 42
Universitet, hdgskola 41 43 46 43 50 37
Annan eftergymnasial 6 4 3 7 3 7
utbildning
Lokalisering
Sthim, Gbg, Malmo 3 8 4 10 4 7
Ovriga landet 97 92 96 90 96 93
*signifikant p<0,01

Tabell 8.13 Andelen forsakringsalternativ pa sjuk- och olycksfallférsakring

Sjuk- och olycksfallférsékring

1 2 3 4 >=5 inget
Kon
Kvinna 54 42 38 48 48 52
Man 46 58 62 54 52 48
Alder
21-24 2 9 34 2 3 4
25-39 29 26 32 33 31 29
40-54 32 34 19 29 31 28
55-65 21 19 12 25 18 23
66-76 17 12 4 10 18 17
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Sjuk- och olycksfallférsakring
1 2 3 4 >=5 inget
Utbildning
Grundskola 14 12 7 14 10 11
Gymnasieskola 36 42 41 34 37 43
Universitet, hdgskola 43 42 46 46 51 38
Annan eftergymnasial 7 4 6 6 2 8
utbildning
Lokalisering
Sthim, Gbg, Malmé 5 6 6 10 5 7
Ovriga landet 95 94 94 90 95 93
Tabell 8.14 Andelen forsakringsalternativ pa pensionsforsakring
Pensionsforsakring
1 2 3 4 >=5 inget

Kon*
Kvinna 47 50 33 37 48 52
Man 53 50 67 63 52 48
Alder
21-24 4 6 3 4 2 4
25-39 26 27 33 33 30 30
40-54 34 32 30 28 33 28
55-65 24 20 20 28 19 21
66-76 11 14 13 7 16 17
Utbildning

rundskol 12
gy%:;ic;sakola 13 ’ 15 13 o 43
Universitet, hogskola 42 40 34 40 39 38

. 35 48 46 42 50
Annan eftergymnasial 7
S 10 4 4 5 2

utbildning
Lokalisering
Sthim, Gbg, Malméo 3 7 5 10 5 7
Ovriga landet 97 93 95 90 95 93

*signifikant p<0,01
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8.3 Passiva vs aktiva konsumenter

Passiva konsumenter definierades i denna rapport som de som inte har bytt
vare sig bank eller férsikringsbolag under de #re senaste aren. Aktiva
konsumenter diaremot har bytt bank och/eller férsikringsbolag, eller
kompletterat med ytterligare en eller flera bank eller ett eller flera
torsikringsbolag. I metodavsnittet aterfinns en utforligare beskrivning av
hur aktiva och passiva konsumenter har identifierats i konsumentunder-
sokningen.

Det fanns en klar skillnad mellan aktiva och passiva konsumenter
betriffande hur manga banker/f6rsikringsbolag de anlitade. De flesta av
aktiva konsumenter hade tvi eller till och med tre eller fler banker medan ca
halften av de passiva konsumenterna bara hade en/ett
bank/forsikringsbolag som de nyttjar, vilket figur 1 visar. Skillnaden ar
ocksa statistiskt sett signifikant>. Samtidigt dr det mojligt att aktivitet kan
innebira att konsumenten valjer att ha farre relationer dn tidigare, en aspekt
som hittills inte har beaktats i1 forskningen om aktivitet och passivitet pa
olika marknader. I denna rapport handlade aktivitet endast om
konsumenters utékning av sitt engagemang av leverantoren och da mer
specifikt om konsumenten har antingen flyttat, helt eller delvis till en ny
leverantor eller kompletterat existerande leverantér med ytterligare en eller
flera leverantorer. Aktivitet kan alltsd ocksa handla om att géra sig av med
olonsamma kontakter, nagot som framtida forskning bor undersoka.

Figur 1. Antalet banker/férsakringsbolag

Hur manga banker/férsakringsbolag ar du kund hos idag?

70%

60%

50%

40% -
H Passiva

Aktiva

30% -

20% - ] —

o Il N
0%

En Tva Tre eller fler

0 Chi-Sq= 6,745, P-value = 0,034
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I figur 2 visar bilden hur antalet leverantérer har férindrats under de
senaste tre aren fOr passiva och aktiva konsumenter. Bilden talar sitt tydliga
sprak att de flesta passiva konsumenterna hade lika méanga leverantérer som
tidigare om 4n med en marginell 6kning av de som hade fler
banker/forsikringsbolag dn tidigare. Aktiva konsumenter har 6kat mer men
dven har var det nistan hilften som inte gjort nagon dndring betriffande
bankbeteendet. Skillnaden mellan passiva och aktiva konsumenter ér dter
igen statistiskt sett signifikants!.

Figur 2. Forandringen av antalet sedan 3 ar tillbaka

Jamfort med for tre ar sedan, hur manga banker/férsakringsbolag
ar du kund hos idag?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% Aktiva
20%
10%
0v | |

H Passiva

Farre Lika manga Fler Vet ej

Konsumenternas uppfattningar om skillnader mellan olika aktérer gav
intressanta forklaringar till trégrorligheten pa de finansiella marknaderna.
Figur 3 illustrerar savil passiva som aktiva konsumenters uppfattning om
skillnader mellan olika aktorer. Aktiva konsumenter tog i storre utstrackning
avstand fran pastaendet att det skulle vara meningslost att byta pa grund av
att skillnaderna mellan aktorerna skulle vara f6r sma. Passiva konsumenter
daremot upplevde i hogre utstrickning att det 4r meningslost att byta.
Signifikanstestet visade att skillnaden ar statistiskt siakerstalld=.

51 Chi-Sq = 13,707, P-value 0,001.
52 Chi-Sq = 24,932, P-value = 0,000
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Figur 3. Skillnaderna mellan aktorer ar for sma
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Meningsldst, skillnaderna ar fér sma
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En annan uppfattning som konsumenterna kan ha ar att banker och
forsikringsbolag saknar intresse for vanliga konsumenter. Detta pastiende

uppfattades pa ett likartat sitt av savil aktiva som passiva konsumenter,
men de aktiva konsumenterna hade en tendens att ta storre avstand fran

TINE

H Passiva
Aktiva

pastaendet att bankerna inte ar intresserade av vanliga konsumenter. Detta

kan tolkas som om konsumenterna upplever att bankerna/forsikrings-

bolagen faktiskt har ett visst intresse for sina konsumenter. Figur 4

illustrerar detta, men signifikanstestet visade ingen signifikant skillnad=

mellan hur passiva och aktiva konsumenter uppfattar leverantérernas

intresse for dem.

Figur 4: Bankerna inte intresserade av vanliga konsumenter
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5 Chi-Sq = 5,687, P-value = 0,338
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Konsumenterna verkade enligt den foreliggande undersokningen tycka att
det inte heller 4r obehagligt med den granskning som
banken/forsikringsbolaget utsitter kunden f6r di man byter
bank/forsikringsbolag for att bli en ny kund. Aktiva konsumenter tog i
storre utstrickning avstand fran pastaendet att det 4r obehagligt med denna
granskning an de passiva. Resultatet illustreras i figur 5. Signifikanstestet
visar att skillnaden ar statistiskt signifikant5* och det ar alltsda mindre
obehagligt f6r aktiva konsumenter att byta leverantor.

Figur 5. Obehagligt med granskning nar man byter

Obehagligt med granskning av banken nar man skall bli kund
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Konsumenterna har uttryckt vissa svarigheter med att kunna ta reda pa
vilken bank eller vilket forsikringsbolag som skulle vara bist f6r dem.
Informationen ir inte alltid litt tillgdnglig eller forstaelig. Figur 6 visar att
passiva konsumenter instimde i detta pastiende marginellt mer dn de aktiva
konsumenterna. Tonvikten ligger dock pa att konsumenter upplever att det
ar svart att hitta det bésta alternativet da ca 20 procent instimde helt eller
delvis 1 pastiendet oavsett om konsumenten var aktiv eller passiv. Denna
slutsats styrks ocksa av ett icke-signifikant testresultats.

5% Chi-Sq = 27,782, P-value = 0,000
5 Chi-Sq = 7,466, P-value = 0,188
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Figur 6. Omojligt att ta reda pa den basta leverantéren for mig

Det &r nastan omgjligt att ta reda pa vilken bank som ar bast for mig
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Pastaendet att konsumenter tycker att byte av bank/forsikringsbolag inte dr
virt det besvir det innebir stimmer marginellt battre pa passiva
konsumenter. Fler av de aktiva konsumenterna dn de passiva tog helt eller
delvis avstand fran detta pastaiende, men dnda tycks de flesta konsumenter
instimma med denna uppfattning vare sig de var aktiva eller passiva.
Samtidigt var skillnaderna mellan aktiva och passiva konsumenter hir
tydligare an vid méanga andra aspekter som tagits upp tidigare, vilket figur 7
visar. Testet om statistisk signifikant skillnad mellan passiva och aktiva
konsumenter visar ocksa att skillnaden ar signifikantse.

5 Chi-Sq = 15,960, P-value = 0,007
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Figur 7. Att byta ar inte vart det besvér det innebér
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De aspekter eller orsaker till troghet pé finansiella marknader som
diskuterats i foreliggande undersokning har tagit fasta pa negativa aspekter
dvs. orsaker till att konsumenterna avstar fran byten. Y'tterligare en orsak
till varfér konsumenterna inte byter kan dock handla om att konsumenterna
inte har nagot behov av att byta for att de 4r néjda med sina existerande
kundforhallanden. Figur 8 visar att bade passiva och aktiva konsumenter var
relativt ndjda med sina leverantérer men de passiva tycks vara dnnu néjdare.
Bilden visar att ca hilften instimde helt 1 pastaendet att de 4r néjda med sin
bank/forsikringsbolag. Skillnaderna dr dock inte statistiskt sett signifikanta’’
vilket innebir att oavsett om man ar en aktiv eller passiv konsument var
man relativt tillfredstilld med existerande kundférhillanden.

Figur 8. Jag ar nojd

Jag ar néjd med min bank
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Det dr mycket intressant att nirmare 80 procent av konsumenterna, vare sig
aktiva eller passiva, upplevde att det inte finns nagra hinder att byta
bank/forsikringsbolag samtidigt som bytesbendgenheten ir si liten som ca
5 procent per ar 1 genomsnitt vilket diskuterades i avsnitt 2, Aktuell
forskning kring konsumentrorlighet pa de finansiella marknaderna. Figur 9
visar en tydlig bild av detta. Det finns statistiskt sett ingen signifikant
skillnad mellan passiva eller aktiva konsumenters uppfattning om hindrenss.

Figur 9. Finns det hinder med att byta bank/férsékringsbolag?
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Nir konsumenterna blev tillfrigade om de upplevde om hindren var sma
eller stora tyckte ca hilften av bade aktiva och passiva konsumenter att
hindren var stora och hilften att de var sma. Figur 10 illustrerar detta. Detta
sammantaget innebdr att konsumenterna inte tycktes uppleva att det finns
ndgra hinder och i de fall de existerar 4r de sma. Aterigen maste hypotesen
om signifikant skillnad mellan passiva och aktiva konsumenter férkastas.

58 Chi-Sq = 3,956, P-value = 0,138
5 Chi-Sq = 2,041, P-value = 0,360
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Figur 10: Anser du att dessa hinder ar...
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Intressant i sammanhanget ar ocksa att paminna lasaren om att det endast
var ca 15 procent av konsumenterna totalt sett som upplevde ndgra
byteshinder och ca hilften av dessa upplevde dem som sma. Dirmed kan
omfattande insatser fran samhallets sida for att minska byteshindren
ifragasittas om dessa 6verhuvudtaget behovs. Litteraturgenomgangen och
inventeringen av hindrande faktorer f6r mobilitet lyfte snarast upp
konsumenternas bristande intresse och/eller eventuella kunskapsniva, brist
pé tid och brist pa intressanta bytesalternativ som mer troliga férklaringar
till laga bytessiffror. Liknande resultat fanns dven 1 den empiriska
undersokningen av bank- och forsikringsmarknaden, som rapporterades 1
kapitel 6 och 7 samt tidigare i detta analyskapitel.

Internetbanking dr pa frammarsch och denna utveckling kan dndra pa den
traditionella rorligheten pa finansiella marknader pa sikt, 4ven om nagra
omfattande férindringar inte har kunnat identifieras i denna undersokning.
Dock visade konsumenternas rorlighet att nya nischbanker hade ett
nettoinfléde av konsumenter. En jaimférelse mellan passiva och aktiva
konsumenters anvindning av Internet (figur 11) visar pa signifikanta
skillnader pa sa sitt att de aktiva konsumenterna anvinde Internet i storre
utstrickning®. Detta resultat dr foga Gverraskande.

0 Chi-Sq = 73,782, P-value = 0,000

84



Konsumentrorligheten pa de finansiella marknaderna

Merja Mankila och Amelie Gamble

Figur 11: Anvandning av Internet
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Hur ser da bytesbenigenheten ut pa andra jaimférbara marknader?
Respondenterna i den féreliggande studien blev tillfrigade om de dven har
bytt elbolag och/eller fast telefoni under de senaste tre dren. Figurerna 12
och 13 illustrerar hur de har bytt elleverant6r respektive fast telefoni. Det
visade sig att de konsumenter som var aktiva pa bank- och
torsikringsmarknaden ocksa var ndgot mer aktiva pa el- och fast
telefonimarknad. Dessutom visar resultaten att ca 40 procent av de passiva
bytt elbolag. Betriffande fast telefoni var de passiva dnnu mer aktiva: nira
60 procent har bytt fast telefoni. De aktiva konsumenterna var endast
marginellt mer bytesbenidgna dn de passiva nar det giller byten av elbolags!
och/eller fast telefoni®2. Dessa resultat kan kanske tolkas si att finansiella
marknader skiljer sig frin de tvd andra undersokta marknaderna. I all
synnerhet giller detta bankmarknaden som tidigare har framstatt som mer
trogrorlig. Motsvarande tolkning kunde framkastas dven i EU-rapporten
2009, vilken refererades i kapitel 3, aktuell forskning.

1 Chi-Sq = 17,402 P-value = 0,000
2 Chi-Sq = 13,499 P-value = 0,001
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Figur 12. Byte av elbolag
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Figur 13. Byte av fast telefoni
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Till sist stilldes fragan om konsumenternas bank- och finansbyra.
Resultaten visade att majoriteten av alla konsumenter inte kinde till att
denna byra existerade och detta resultat skiljde sig inte mellan passiva och
aktiva konsumenter. Detta kan tyckas vara nedsliende ur samhillets
synvinkel eftersom stora resurser har satsats pa att utveckla ett hjilpmedel
for konsumenter att vilja ritt tjinst/bank och fa hjilp med eventuella
problem som kan uppsté i samband med detta. Den naturliga
forhoppningen iar att kinnedom om konsumenternas bank- och finansbyra
lyckas na ut till allmédnheten i framtiden.
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Figur 14. Kannedom om konsumenternas bank- och finansbyra
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8.4 Jamforelse bank- och forsdkringsmarknad vs.
passiv/aktiv kund

En jimférande analys av de tva undersokta marknaderna med avseende pa
passiva och aktiva konsumenter 6ver demografiska variabler visar att det
finns vissa signifikanta skillnader pa bigge marknanderna. Dessa resultat
beskrivs i tabell 8.15. Nir det giller t.ex. kon finns det en signifikant skillnad
mellan min och kvinnor pa férsiakrings-marknaden, vilket i detta fall
innebdr att méin dr mer aktiva pa att byta forsiakrings-bolag. Daremot finns
inte konsskillnader nir det giller bankbyten.

Bank- och forsakringsbyten paverkas av aldern mellan aktiva och passiva
konsumenter. P4 bigge marknaderna gors flest byten dé individen dr ca 25-
39 ar gamla och denna skillnad ér signifikant. Andra signifikanta skillnader
finnes pa bade bank- och férsikringsmarknaden 1 férhallande till
utbildningsniva. De aktiva konsumenterna har mer universitets- och
hégskoleutbildning jamfoért med de passiva.
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Tabell 8.15 Jamforelse bank- och forsakringsmarknad vs. passiv/aktiv kund

Bank Forsakring

Passiv Aktiv Passiv Aktiv
Kén
Kvinna 51 51 51 45
Man 49 49 49 55
Kon signifikanstest Chi-Sg=5,618, p=0,018
Alder
21-24 4 6 5 3
25-39 28 40 28 34
40-54 30 26 27 33
55-65 21 17 21 20
66-76 17 11 19 10
Alder signifikanstest Chi-Sg=20,369, p=0,001 Chi-Sg=21,578, p=0,001
Utbildning
Grundskola 12 9 13 8
Gymnasieskola 43 32 42 37
Universitet, hdgskola 40 51 39 49
Annan eftergymnasial 6 8 6 6
utbildning
Utbildning C e _ e _
signifikanstest Chi-Sq=20,725, p=0,001 Chi-Sq=21,221, p=0,001
Lokalisering
Sthim, Géteborg, 6 8 7 5
Malmo 94 93 23 95
Ovriga landet

8.5 Sammanfattande slutsatser

Syftet med denna rapport var att géra en kartliggning av kunskapsliget
gillande konsumenternas rorlighet pa den finansiella marknaden.
Litteraturgenomgangen av bade aktuell forskning och inventering av
hindrade faktorer visade att ordrligheten till en mycket stor del beror pa
konsumenternas eget bristande intresse f6r bank- och férsikringsbyten.

Fokus pa konsumenternas orérlighet har tidigare mer varit pa olika
byteshinder (bide bristande information och svirigheter att forsta
informationen, att det ar jobbigt att byta osv.) och att konsumenterna
behover skyddas. Naturligtvis giller dessa hinder f6r byten fortfarande och
torvisso behéver konsumenter skydd, men resultaten 1 foreliggande rapport
har inte gett intrycket att konsumenterna ér lika svaga som det getts sken av

88



Konsumentrorligheten pa de finansiella marknaderna

Merja Mankila och Amelie Gamble

tidigare aven om bytesintensitetssiffrorna inte har 6kat. Tvartom, mycket
pekar pa att de flesta konsumenter dr ganska néjda med dagens situation
och upplever inga storre hinder som gor det svart for dem att byta
leverantor.

Resultaten i denna undersékning visar att det inte var nagra skillnader 1
antalet banker eller forsiakringsbolag som kunderna anlitade, inte heller i hur
manga som har fler eller firre banker dn for tre ar sedan (tabellerna 6.5 och
7.20). Visserligen var det endast tva procent av de tillfragade som svarade
att de anlitade fler forsikringsbolag édn tre ar tidigare mot nitton procent
2009, men detta resultat kan bero pa en felaktighet 1 rapporteringen frin
undersokningen 2001. Betriffande banker (tabell 6.5) visar siffrorna for
2009 snarare att fler hade lika manga bankkontakter som de hade for tre ar
sedan samt att firre hade fler bankkontakter dn for tre ar sedan jamfort med
siffrorna fran 2001 ars undersckning.

Bytesintensiteten i form av byte av en existerande kundrelation till en ny
leverantor verkar alltsa ligga kvar pa samma niva 2009 som 2001. Sex
procent av de tillfragade hade kompletterat med en ny bank (se tabell 6.6).
Frigan om komplettering stilldes inte 2001.

Intresset for att komplettera med en tjanst hos en ny leverantor utan att
flytta fran sin gamla bank eller sitt forsidkringsbolag skulle kunna vara en
skillnad mellan de tvé aren. Kanske har man blivit mer medveten om att det
finns andra mojligheter 4n den egna leverantéren? (Jamfor reklamen frin
TV som talar om otrohet pa bankmarknaden). En f6rsiktig slutsats skulle
kunna vara en 6kad medvetenhet om att det gar att byta, att méjligheterna
finns.

Andra marknader som av- eller omreglerats har hittills inte heller uppvisat
nagon stor rorlighet. Forst nu har bytesintensiteten 6kat pa elmarknaden
trots att det ar snart 15 ar sedan denna marknad omreglerades. En
ytterligare spekulation dr att det kanske beh6vs en “6gondppnare” i form av
t.ex. ett 6kat miljohot som far konsumenterna att tinka om. Eller kanske
den pagaende finanskrisen kanske kommer att fa denna effekt?

Attityderna till bankbyten kan ha férdndrats nagot fran 2001 till 2009; det ar
firre som anser pa att det dr meningslost att byta bank 2009 och fler tycker
att det dr vart besviret att byta bank. Forskning visar dock att attityder och
beteende inte nédvindigtvis sammanfaller, vilket denna rapport tyder pa.
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Andra skillnader ér att det skett en viss omflyttning mellan de stora
bankerna och en del nyetableringar har tillkommit som har dragit till sig
kunder, t.ex. Ica banken. Betriffande forsikringsmarknaden har 25 procent
av konsumenterna uppmarksammat premiens storlek och angett denna som
viktigaste skilet for att anlita det bolag de anlitar mot noll procent 2001 da
vana och famljeférsikringsbolag var det viktigaste skilet. Detta dr ocksa en
torindring. I 6vrigt dr det svart att i utifran foreliggande undersokning se att
det ar nagra skillnader i rorligheten pa de undersokta finansiella
marknaderna.

Merparten av konsumenterna angav att de inte dr sirskilt engagerade 1 att
skaffa information eller jimfora olika finansiella foretag eller finansiella
tjanster®. Samtidigt framstar manga som foérhallandevis néjda med sina
existerande banker/forsikringsrelationer. Relationer byggs upp for att dessa
upplevs som mer effektiva dn att kpa en tjanst 1 taget fran ett separat
finansiellt institut pa grund av att tjdnsterna ar komplementira. Saledes har
dessa relationer ett virde utover priset och relationer per definition ar
langsiktiga i sin karaktir och baseras pd méten mellan minniskor.

Det som denna undersokning inte har tagit upp ar hur konsumenterna
numera skoter sina bankaffirer, nimligen den 6kande anvindningen av
bankernas Internettjanster. En 6kad anvindning av Internet kan leda till att
fler banker etablerar sig som rena internetbanker och kunderna kanske dé
littare kan gora jamforelser mellan olika utbud pa bankmarknaden och
dirmed dven paverka forhandlingsmoijligheterna for att skaffa sig ett battre
och mer férdelaktigt avtal med den ena eller andra leverantéren. Sddana
jamforelser kan dé leda till fler bankbyten. Mer sentimentala skil som “den
gamla familjebanken” kanske da upphor att vara bland de viktigaste skilen
for att anlita en bank. Den tekniska utvecklingen och Internetbanker kan
alltsd pa sikt komma att f6rindra rorligheten pa bankmarknaden.

Gillande upplevelsen av byteshindren ar 2001 var det 20 procent som
upplevde hinder for att byta. I 2009 drs undersékning har detta minskat till
15 procent. Detta ar ytterligare forbittring i rorligheten pa den finansiella
sektorn, om igen en marginell f6rbéttring.

Intressant att notera 4r att bytesintensiteten framstir som nagot hogre nir
det giller byten av elbolag och leverantdr av fast telefoni 4n vad som giller
tor finansiella tjanster. Samtidigt var skillnaden timligen marginell mellan de

9 Finansinspektionen (2008:13), Konsumentskyddet pé finansmarknaden.
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aktiva och passiva konsumenterna pa bank- och forsakringsmarknaderna
betriffande deras bytesbenigenhet pa el- och telefonimarknaderna, vilket
tyder pa att det finns en skillnad pa konsumentrorligheten som hirstammar
kanske helt naturligt fran de olika tjansternas specifika karaktir och siledes
mindre pa grund av en dalig konkurrenssituation. Bankmarknaden ter sig
oftast som en av de mest trogrorliga. Fragan ér vilken bytesintensitet som dr
efterstravansvird pa finansiella marknader.
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9. Forslag

Ett syfte med foreliggande undersokning har varit att férsoka jamféra
konsumenternas bytesbenigenhet pa tva finansiella marknader mellan aren
2009 och 2001. Ett ytterligare syfte var att ge forslag pa atgirder, nya eller
redan foreslagna 2001. Med tanke pa att konsumenternas bytesintensitet
inte har fordndrats 1 ndgon namnvard utstrackning ar det inte mojligt att
siga om tidigare foreslagna dtgarder 1 den man de har implementerats haft
nigon effekt.

En viss distinktion kan kanske dock goras mellan att faktiskt byta bank och
en 6kad medvetenhet betriffande rérlighet. Utover de tidigare forslagen till
atgirder som aterfinns i bilaga 6 har darfor endast ytterligare ett specificerat
tillige om egentligen samma sak framlagts.

I rapporten 2001 togs utokad konsumentinformation upp som forsta punkt.
En utveckling och foérdjupad information till konsumenterna var
malsittningen. Verksamheten vid Konsumenternas Bank- och finansbyra
var angeldget att utokas. Hir vet vi att denna byra inte haft nagon effekt
eftersom vildigt fa konsumenter kinner till dess existens. Resultaten i arets
undersokning visade att nidstan ingen alls kinde till denna byra. Men, om
tidsbrist dr den viktigaste bidragande orsaken till att konsumenterna inte
byter bank eller forsikringsbolag trots att de forsokt eller funderat pa det,
skulle konkret hjilp kunna avlasta konsumenterna.

Det forslag som denna rapport kom fram till géller alltsa i stort sett samma
sak: utveckla verksamheten vid Konsumenternas Bank- och finansbyra.
Onskvirt vore siledes om den kunde marknadsforas pa ett bittre sitt sa att
den nar ut till dem som den ir skapad for och utformas pa ett sitt som gor
att den blir lattillgdnglig f6r anvindarna.
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3 Inventering av hindrande faktorer

Hinder for konsumentrorlighet kan ta sig méanga former. Nedan
foljer en redogorelse for ndgra foreteelser som kan ténkas paverka
rorligheten for konsumenter inom den finansiella sektorn. Fram-
stillningen gor inte ansprak pé att vara uttdmmande utan utgor
endast exempel pa foreteelser som framkommit vid en inventering
av bertrda myndigheters och konsumentorganisationers erfaren-
heter av kontakter med konsumenter.

3.1  Tjinsternas natur

Finansiella tjinster sdsom bank- och forsikringstjénster r speciella
pa flera sétt. Tjdnsterna har inte sdllan stor betydelse for samhillet
som helhet, for foretagen och for konsumenterna. Darfor stélls
ocksa sirskilda krav pé de finansiella aktérernas verksamhet.
Intresset av stabilitet och sikerhet 1 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 sjdlva stéller sérskilt htga krav pa fortroende for de foretag
som skall leverera tjénsterna.

Bank- och forsikringstjénster dr ocksé i ménga fall ganska lang-
siktiga. Kanske kan man likna tjansterna vid sillanképsvaror.
Kunderna stills inte infor &terkommande valsituationer mellan olika
leverantorer till skillnad fran vad som géller vid t.ex. kop av for-
brukningsvaror. Tvirt om gor kunden ett val som sedan foljer
honom si lange han inte gor ett nytt aktivt val att anlita en annan
leverantor. 1 vissa fall har kunden ocksé smé méjligheter att vilja
bort tjanster sdsom t.ex. betalningstjanster och fordonsférsakringar.
S4 lange kunden inte anser sig ha tillracklig anledning att prova
ndgon annan leverant6r kommer kunden att vara sin ursprungliga
leverantdr trogen.

Finansiella tjanster dr sdllan homogena. Tjansterna kan vara kom-
plext sammansatta utifrdn ett antal villkor och ingd i ett antal olika
produktpaket. Att en hundralapp kan kosta olika mycket beroende
pa en rad omsténdigheter och att affarsrisken kan vara helt avgor-
ande for tjanstens pris kan vara nog sa svart att forsti. Nér dven den
mer insatte konsumenten kan férmodas ha svart att beskriva de
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fjanster han faktiskt anvander och hur mycket de kostar var f6r sig
blir situationen &n mer komplex.’

De finansiella tjdnsterna har en karaktdr som knappast gynnar rér-
ligheten. Tjédnsternas komplexitet kan goéra det svart fér konsumen-
ten att {2 tillricklig kunskap for att kunna forstd och paverka sin
situation. Bristen pa kunskap gor det ocksd svarare for konsumen-
ten att jam{fora olika leverantdrers 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 f6rsvérar konsumenternas byte av leverant6r. Det &r
kostnader 1 ett brett perspektiv som pé olika sétt utgér motvikt till
de vinster kunden skulle ha av att byta leverantér. Exempel pa detta
ar langsiktiga kontrakt, intradesavgifter eller att kunderna gér miste
om olika fordelar ssom bonus om man byter leveranttr. Kostnader
kan ocksd uppkomma d& kunder samlar in information om priser
eller villkor for olika tjdnster. Om det 4r forenat med betydande
svérigheter att jimfora olika foretags priser och villkor minskar
kundens bendgenhet att utnyttja fordelaktiga villkor hos andra
foretag.

Inte minst inom det kundsegment p& bankmarknaden dar konsu-
menterna befinner sig ir prissittningen komplicerad. Detta bekrif-
tas ocksé av flera utredningar och rapporter som pekat just pa pro-
blemen med att géra prisjdmftrelser pd bank- och férsikringsom-
rddet. Det har ocksd antagits att konsumenten har svart att orientera
sig om prisbildningen p& marknaden och att informationsbehovet
darfor ar sarskilt stort avseende dessa tjanster.6 Bl.a. av denna
anledning pekade Finansmarknadsutredningen i sitt betiinkande
Finanssektorns framtid (SOU 2000:11) p4 det énskvirda i en
utveckling pd bankmarknaden mot att priset pa vissa tjdnster gors
mer kostnadsrelaterade och att bankerna tar stdrre hansyn till risk i

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

6 Se bl.a. FI, Betalyanster och Kundrorlighet (1998:2), s. 44 m.f1. och Fl, Bankernas
betaltjanster — avgifter och information (1999:3), s. 16
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sin prissitining. Konkurrensverket delade denna uppfattning i sitt
remissvar.

Bankernas verksamhet finansieras till stor del av skillnader mellan
inlaningsranta och utldningsrinta och den s.k. floaten. Banktjanst-
erna paketeras ocksé ofta tillsammans i tjanstepaket med olika
former av rabatter. Det &r vanligt att vissa tjdnster far finansiera
andra och vice versa. Dartill finns ofta ett visst for kunden indivi-
dueilt forhandlingsutrymme avseende avgifter och/eller réintor.
Denna prissittning medfor att priset for flera tjénster blir oklart for
kunden. I vart fall forsvéarar det hans mojligheter att forstd prissitt-
ningen och kunna paverka vad banktjansten kostar. Rabatter och
forhandlingsutrymmen kan ocksé nyttjas att premiera, lojala kunder
och kan spelas ut néir kunden 6verviger att byta leverantér. Detta
gor det ocksa svérare och dyrare f6r en konsument som har enstaka
engagemang 1 banken att vilja tjdnster efter funktion och pris. I en
rapport fran Nordiska Ministerrddet “Produktpakker i det nordiske
finansmarkedet” (TemaNord 2001:557) redovisas inldsningseffek-
ter som minskar konkurrensen och valméjligheterna.

Ett sérskilt problem nér verksamhet finansieras genom float &r att
bankerna tjdnar pengar under den tid de forfogar ver betalningar
vilket skapar incitament att fordroja betalningarna langre 4n vad
som 4r nodvéndigt.

Konkurrensverket har 1 sitt yttrande &ver betdnkandet Finanssek-
torns framtid podngterat att man inte skall ha orealistiska forvint-
ningar pa akttrerna att sjilva dstadkomma 6nskvirda fordndringar.
Att sampaketera tjanster, korssubventionera, anvinda individuellt
anpassade rabatter och forhandlingsutrymmen &r ett logiskt bete-
ende bland aktdrer som har en stark position pd marknaden. Bete-
endet gynnar de storre redan etablerade akt6rerna pé sé vis att det
motverkar konsumenternas forstdelse for produkterna och prissitt-
ningen p& marknaden. Detta férsvarar och komplicerar prisjam-
forelser och minskar naturligtvis risken for att forlora kunder till
konkurrenter. Beteendet 4r ocksa logiskt for de stora aktdrerna
eftersom det kan knyta kunder till foretaget dven pa omraden dér
man annars riskerar att mista kunder. Pa detta sétt kan leverantdren
utnyttja t.ex. bindningstider pa 1an for att knyta kunden till leve-
rantren dven vad géller hans behov av andra banktjénster.

Produktutvecklingen gar snabbt pa det finansiella omradet. Konsu-
menten har i allt mindre utstrackning kontakt med bankpersonal i
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samband med kép av bank- eller forsakringstjianster. Detta stéller
stora krav pa information om produktens tjinsteinnehéll, forsak-
ringsvillkor och, inte minst pris.

Enligt prisinformationslagen (1991:601) skall prisuppgift alltid
limnas nédr en niringsidkare marknadsfor bestdmda varor eller
tjanster. Nir det giller hur prisinformationen om finansiella tjdnster
nérmare skall utformas finns det enligt Konsumentpolitiska kom-
mitténs bedémning behov av riktlinjer fran tillsynsmyndigheterna.
1 juni 2001 beslutade regeringen om kommittédirektiv

(Dir 2000:51) avseende en &versyn av prisinformationslagen. En
sdrskild utredare har tiltkallats for att analysera behovet av en ut-
vidgning av lagens tillimpning p4 olika omriden, d4r konsument-
skyddande regler framstar som sérskilt angeldgna. Marknaden for
finansiella tjanster némns som ett exempel pa sddana omraden.

3.3  Samarbeten om infrastruktur

P& manga marknader &r tilltradet till infrastrukturen och villkoren
for detta av avgorande betydelse for att konkurrensen skall fungera
vil, s& ocksé pa bankmarknaden. S linge marknadsakttrerna &r
nigotsandr jamnbordiga har de ofta incitament att samarbeta om
infrastrukturen pa lika villkor och det &r darfor 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 {0r att
minska utrymmet for konkurrens pa de efterftljande marknaderna.

Ett annat typiskt problem &r de etableringshinder dessa system kan
ge upphov till. Eftersom det &r forenat med betydande kostnader att
etablera alternativa system &r tillgngen till de existerande systemen
avgorande for dem som vill utmana systemens &gare pd bankmark-
naden. Av hansyn till konkurrensreglerna kan man darfor knappast
utforma dessa samarbeten pé ett sitt som utestdnger konkurrenter.
Problemet dr snarare att systemens #dgare typiskt sett har ett eko-
nomiskt incitament av att prissitta tilltradet till systemen pa ett satt
som ger de mindre akt6érermna konkurrensnackdelar pa de efterfl-
jande marknaderna.
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De infrastrukturella problem som beskrivits &r kanske inte i forsta
hand ett hinder fo6r rérligheten pa marknaden. De fortjdnar &ndé att
omndmnas eftersom dgarnas kontroll Gver t.ex. betalningssystem
kan utnyttjas for att begrénsa rorligheten inom andra tjansteseg-
ment. Flera nischbanker har klagat hos Konkurrensverket pa att
villkoren for tilltrade till betalsystem gynnat de stora bankerna
framfor nischbankerna. Brytpunkten f6r systemens rabattskalor har
nédmligen ibland placerats sé att det endast dr 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 tjinstesegment, t.ex. genom Kkors-
subventionering och/eller produktpaketering.

3.4  Kostnader for fortida inlosen av 1an

Krediter kan tecknas till fast eller rérlig rdnta. Konsumenten viljer
sjdlv vilken bindningstid han vill ha pé sina l&n och kan kombinera
fast och rorlig riinta samt olika bindningstider. Till syfte och natur
ar bindningstiderna i och for sig inldsande och begrinsar saledes
konsumenternas rorlighet pa boldnemarknaden. Utifran uppgifter
fr&n kreditgivare dr det ungefér hilften av kunderna i dag som har
bostadslan med kortare bindningstid &n tre manader. Ungefér tva av
fem har bundit sitt 14n 1 tva ar eller mer. Av dessa har cirka 20-30
procent bundit sina 14n langre &n fem ar.”

Fordelen med fast rdnta &r att l&ntagaren vet exakt vad han kommer
att betala for l&net i rdnta under bindningstiden. Ett rorligt 1an foljer
marknadsréntans upp och nedgéng. Den fasta rédntan kan liknas vid
en sorts forsékring dér lAntagaren kan skydda sig fran rénteh6j-
ningar mot att han avséger sig fordelarna av eventuella rintesink-
ningar. For den minskade risken kan lantagaren ocksa fa betala en
nagot hdgre rinta ju lingre bindningstiden #r. Skillnaden i rdnta
mellan rorliga 1an och 1an till olika bindningstider paverkas av hur
marknaden och kreditinstituten bedémer att rdntan kommer att
utvecklas i framtiden.

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

7 Uppgifterna ar hamtade frén SBAB:s och Nordbankens hemsidor
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16sa sina bundna 1an innan lanets bindningstid gétt ut.8 1 sidana fall
far kunden betala en ranteskillnadserséttning som kompensation for
langivarens forlust i forhéllande till langivarens uppléning for den
specifika krediten. Erséttningen &r avdragsgill sdsom ranteutgift.
Finansinspektionen och Konsumentverket 6vervakar att kreditin-
stituten tar ut avgiften pé ritt sitt.

Rinteskilinadsersittningen till trots kan fortida inldsen vara en 16n-
sam affdr f6r lantagaren inte minst i tider med fallande réntor. Att
flytta sina krediter till en annan langivare &r i praktiken ocksé enkelt
och okomplicerat eftersom den nya langivaren vanligen ombesdrjer
de praktiska detaljerna. Det &r dock inte enkelt att sjdlv bilda sig en
uppfattning om hur mycket som skall erldggas i det enskilda fallet
och, dven om bytet 16nar sig, kan ersittningen uppga till betydande
belopp.

Ett tillskjutande problem for rorligheten pé bolén ir att kreditgivare
inte sillan kopplar villkoren for krediter till andra banktjanster.
Saledes méste 1antagaren ocksa ta hinsyn till hur bytet av kredit-
givare paverkar hans position hos sin gamla kreditgivare nér det
giller 6vriga banktjanster. Det kan ocksd vara s att en eventuell ny
kreditgivare kraver att kunden flyttar alla sina banktjanster {or att
bevilja 1an. Dessa omstindigheter kan paverka konsumentens vilja
att flytta sina 14n men det kan ocksé gora det svart att Gverblicka
hur ett byte kommer att padverka kundens ekonomi som hethet.

3.5 Pantbrev

1 jordabalkens kapitel 6 finns bestdmmelser om pantritt i fast egen-
dom. Agaren till en fastighet som vill uppléta pantritt i fastigheten
som sikerhet f6r lan har ratt att hos inskrivningsmyndigheten fa
inskrivning 1 fastigheten av ett visst belopp. Beviset om sddan
inteckning kallas pantbrev och det utfardas antingen i skriftlig form
eller genom registrering i pantbrevsregistret.

Pantritt upplates genom att fastighetségaren dverldmnar pantbrevet
som pant for ldn. Om en pant dr stérre &n skulden uppkommer ett
overhypotek. Ett 6verhypotek uppstar t.ex. nir lantagaren gjort
amorteringar pa det 1an som panten utgor sikerhet for.

8 §§ 20-24 Konsumentkreditlagen (1992:830)
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Ett overhypotek ldmnas inte tillbaka till lantagaren men kan
anvindas som sidkerhet for en annan skuld t.ex. for 14n med
pantbrev som har sidmre ritt, dvs. 4r mindre sikra. Ett &garhypotek
dr den del av panten som inte #4r ianspraktagen for [an.

Villkoren for pantsittningen kan variera mellan bankerna men det
dr inte ovanligt att de &r formulerade s# att panten dven skall utgéra
sdkerhet for andra lan pa fastigheten, som lantagaren har eller
kommer att ha hos kreditgivaren. Villkor av denna typ kan leda till
att 1antagaren méste 16sa alla 1an pa fastigheten for att f3 loss ett
pantbrev. I dessa fall spelar det alltsd ingen roll om lantagaren helt
amorterat ned flera 1n pé fastigheten om det fortfarande aterstar
négot 1an. I sddana fall ar det kreditgivaren sjilv som avgér vilka
krediter som forst miste 16sas innan ett visst pantbrev 1amnas ut.
Om kreditgivaren inte tilldter det kan lantagaren alltsa inte utnyttja
ens en del av ett annars betydande &verhypotek f6r 14n hos nigon
annan kreditgivare.

Andrahandspantsittningar och korsvis pantsittning minskar kredit-
risken vilket bor leda till battre villkor for 14ntagaren. Det beskrivna
forhéllandet utgdr emellertid ett hinder for konsumentens rérlighet
och mojlighet att utnyttja ett eventuellt Gverhypotek hos andra
langivare som erbjuder bittre villkor. Med grund i den korsvisa
pantsittningen kan kreditgivaren férhindra att andra &n han sjilv
meddelar nya 14n med fastigheten som sikerhet. Detta giller iven
om ett betydande dverhypotek uppstétt. Om langivaren and4 lamnar
tillbaka en pant kan han vilja en med samre ritt, exempelvis avsedd
for topplén, dven om lantagaren redan har 16st eller mnar anvinda
panten for att 16sa bottenlanet. I dessa fall kan den nya kreditgiva-
ren naturligtvis inte konkurrera med den gamla kreditgivaren om
rintevillkoren eftersom de olika sikerheterna medfor s olika ris-
ker.

3.6 Internet

Internet har haft stor betydelse for utvecklingen p4 ménga svenska
marknader och kanske sérskilt for den finansiella sektorn. For kon-
sumenterna har Internet medfort manga férdelar. Den tkade till-
gingligheten 4r en av de viktigaste effekterna. Genom den nya tek-
niken kan konsumenter ldttare fa tiligng till information om bade
tjanster och leverantérer 4n tidigare. Eftersom det 4r forenat med
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betydande investeringar att etablera ett rikstdckande kontorsnat har
Internet ocksa varit nddvéndigt {6r ménga nya mindre aktorer.

Ny teknik har effektiviserat manga finansiella sektorer. Aven Inter-
net som sddant har medfort effektivitetsvinster. Att kunna erbjuda
tjinster och information via Internet dr oftast mer kostnadseffektivt
for leverantéren an om kunden besoker ett kontor. Aven de banker
som har ett rikstdckande kontorsnét finns déarfor ndrvarande pa
Internet med avancerade hemsidor. Via dessa kan konsumenterna i
de flesta fall skota alla sina bankkontakter och sjdlva utféra manga
av sina bankirenden. Att kunna erbjuda en bra Internettjinst har
blivit ett viktigt konkurrensmedel for bankerna. Det dr dock oklart
vilket virde Internetservicen har i férhallande till att utratta drenden
i ett bankkontor.

En av fordelarna med att gbra sina banktjédnster via Internet &r att
kunden far en Sverblick 6ver hela sin tjansteportf6lj. Nar kunden
loggar in finns alla de tjanster han anvénder lattillgdngligt och Gver-
skadligt, ofta kompletterat med sévil individuell som allmén infor-
mation om tjansterna. Nar det géller de finansiella tjénster som i
dag formedlas t.ex. via aktiemiklare eller fondméklare kan kunden i
vissa fall f& 6verblick dver hela sin portf6]j av vissa typer av inves-
teringar. Ser vi pa de fondmaklare som finns representerade via
Internet bygger flera pa 16sningar dar kunden har &versikt 6ver hela
sitt fondinnehav, oavsett vilka fondbolag som f6rvaltar innehavet.

Det finns dock dnnu inte ndgon 16sning som medger kunden att ha
tillgdng till hela sin portf6]j av banktjanster via en och samma
webbplats ndr han anvinder tjanster i mer dn en bank. Nér kunden
séledes flyttar vissa tjénster till en annan bank gr han miste om den
overskadlighet som han skulle haft om han hade alla sina tjanster i
en och samma bank. De kunder som vill anvanda de leveranttrer
som bist passar kunden for varje enskild tjanst far saledes logga in
pé flera olika bankers hemsidor. Detta kan i sig verka avskrdckande
for kunden men det medfor ocksa konkreta omstdllningskostnader
ndr kunden bl.a. méste ldra sig strukturen och sikerhetslosningarna
for flera olika Internetldsningar. Inte minst att inforskaffa olika
bankers sikerhetslosningar, sdsom koder, kodkort, dosor m.m, kan
vara forknippat med kostnader for kunden. Nér bankerna dven tar
betalt for sin Internettjdnst dubbleras eller flerdubblas dessutom
kundens kostnader for Internettjdnsterna.
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3.7  Forsdkringsavtalstider

Ett flertal finansiella tjdnster dr utpriglat 1angsiktiga till sin natur.
Detta #r sdrskilt tydligt pa forsdkringssidan dér forsdkringarna &r ett
?sparande” infor framtida ofrutsedda utgifter. Forsakringspremien
skall motsvara prognostiserade kostnader f6r skadereglering. Dartill
kommer ett tilldgg som utg6rs av framf6r allt kostnader for att sélja
och administrera forsékringen. Inom premien finns ocksé en risk-
marginal for 6kade skador och i forekommande fall, en vinst.

Forsidljningskostnaderna dr i mangt och mycket engingskostnader
varf6r premien minskar ju ldngre tidsperiod kostnaderna kan slas ut
under. Grunden for en bunden avtalstid i forsikringssammanhang
kan ocksa vara forsdkringskollektivets eget intresse av stabilitet och
avkastning pa sé sitt att den skall garantera att det finns tillrdckliga
medel att ersitta de skador som forsdkringen skyddar. Vid en om-
fattande rorlighet bland forsakringstagarna skulle det kunna upp-
komma situationer nér skadeanspraken &verstiger forsiakringskoll-
ektivets tillgangar. Denna fara uppstar egentligen bara om ett bety-
dande utfléde av kunder inte uppvigs av ett infléde av kunder.

Livforsikringssidan kan tjina som exempel. Aven om det inte
langre finns ndgot legalt hinder for att infora flyttritt pa pensions-
forsdkringar har forsdkringstagarna hittills haft begransade mojlig-
heter att flytta sitt pensionssparande. Skilen till att en obligatorisk
flyttritt inte inforts r i huvudsak, dels att det kan vara ett ingrepp i
avtalsfriheten, dels att den kan komma att paverka kollektivets
avkastning. Dessa argument skall dock stdllas mot den allvarligt
hammande effekt nuvarande reglering har pé rorligheten och dir-
med konkurrensen. Konkurrensverket har vid upprepade tillfillen
uttalat sitt stod for att infora en tvingande flyttratt i lagstiftningen.

Enligt konsumentforsikringslagen (1980:38) far som huvudregel
avtalstiden for skadeforsikringar till konsumenter inte dverstiga ett
ar. Tidigare férekom att konsumentférsakringar kunde 16pa pa fem
eller tio 4r. Den ettériga begransningen motiverades bl.a. av hdnsyn
till behovet av konkurrens. Forsékringsrattskommittén (SOU
1997:84) menade dock att man borde kunna rakna med kortare
avtalstider i praxis.? I praktiken 16per emellertid de flesta konsu-
mentforsdkringar pd den maximala avtalstiden - ett ar. Att en bind-

9 50U 1997:84 5. 131
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ningstid har bedémts kunna accepterats har motiverats av att kon-
sumenten & sin sida dr skyddad mot premiehgjningar och villkors-
dndringar under avtalstiden.

Under forsikringsavtalets 16ptid har kunden begrinsade mojligheter
att géra spontana byten och svara pé tillfilliga erbjudanden frén
andra bolag. Det kan i sin tur leda till att férsékringsbolagen mins-
kar anviandandet 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 forsakringssituation.

3.8  Den finansiella lagstiftningen

Finanssektorn i Sverige har genomgatt stora fordndringar pd senare
tid. Regeldndringar har inneburit en 6kad frihet for instituten s&vitt
avser verksamhetens bedrivande vilket i kombination med den
snabba tekniska utvecklingen har minskat skillnaderna mellan tra-
ditionella typer av finansiella institut. Nar det géller langsiktigt
sparande finns t.ex. en tydlig tendens till integration mellan bank-
och livforsikringsprodukter.

Branschglidningen har lett till att flera tj&nster &n tidigare 4r utbyt-
bara for manga, dvs. konsumenter anser att de fyller samma behov.
Att tjinsterna, kanske av tradition, behandlas olika skatteméssigt
och nir det giller andra regler, kan styra kundens val. En samlad
reglering fokuserad péa de finansiella tjansterna skulle vara positiv
fran konkurrenssynpunkt da den skulle behandla akttrer som erbju-
der likartade tjanster pd ett konkurrensneutralt satt. Detta skulle
leda till att kunden upplever ett okat antal alternativ, vilket skulle
vara Agnat oka konsumentens valfrihet.

Ett samlat finansiellt regelverk med utgdngspunkt i ett funktionellt
angreppssitt kan ocksé vara dgnat att underlétta konsumentens
beslutssituation. For nigra kunder fyller sikert virdepappersfonder,
kapitalforsikringar, IPS, PPM-fonder och traditionella livforsék-
ringar i princip samma behov. Att behéva skilja mellan alla dessa
tjanster for att de lyder under olika regelverk eller skatteregler kan
forsvéra for konsumenten och ddrmed begrénsa rérligheten pa
marknaden.
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Fragor om konsumentrérlighet pd marknaden for finansiella tjénster

Frageformulér telefonintervjuundersékning
Konkurrensverket/Konsumentverket - Bank- och forsdkringstianster — Frageformular 010614/ER

Hej! Jag heter ............. och ringer fran Intermetra marknadsundersokningar pa uppdrag av Sveriges regering och Konsumentverket. Man 6nskar nu
genomfora en undersdkning om konsumenters instalining till byte av bank och férsdkringsbolag. Man 6nskar utréna varfor man byter eller inte byter sin
bank eller sitt forsakringsbolag for att forbattra konsumenters stalining pa marknaden. Skulle du vilja svara pa nagra fragor angaende detta? Intervjun
tar ungefar 15 min.

Boka in tid om det inte passar med en gang.

Ovirg info: Slutuppdragsgivare Regeringen, Handelshégskolan och Konsumentverket

Syfte: Att ta reda pa varfér konsumenten &r s& obenédgen att byta bank eller forsakringsbolag, dvs. att utrdna hur man kan &ka konsumenternas
rorlighet {och darmed konkurrensen) mellan banker och férsakringsbolag.

Far jag forst fraga:

1. Ar Du anstilld i bank eller i férsdkringsbolag? (MARKERA MED X FOR RATT ALTERNATIV)

1Ja AVBRYT

2 Vet ej/kan ej svara/vill inte svara AVBRYT

3 Nej FORTSATT INTERVJUN

2. Forst skulle jag vilja veta vilka banktjdnster du anvander Dig av? Jag kommer att némna nagra banktjanster och efter varje pastaende vill jag att du
svarar antingen ja eller nej.

Har du (LAS UPP):

Nej Ja Vetej3

a) Lonekonto eller annat bankkonto som Du anvander for att sétta in pengar
pd och skota betalningar med

b) Sparkonto for mer langsiktigt sparande

c) Fondsparande som inte ar pensionssparande

d) Pensionssparande i bank

e) Bostadslan

f) Andra lan for finansiering av t.ex. bil, bat eller annat

g) kreditkort (h&r avses endast bankkreditkort, dvs inte American Express etc.)

OM ENDAST EN BANKTJANST GA TILL FRAGA 3
OM TVA ELLER FLER BANKTJANST GA TILL FRAGA 4

OM ALLA VET EJ GATILL FRAGA 8


malten
Typewritten Text
BILAGA 2


3 Vilka ar de viktigaste skalen till att Du har anlitat den bank du har? Spontant, flera alternativ mojliga {Géller for 2 om man bara har en banktjanst,

samt fraga 4:1, 6:1-7)

2

1 Jag tog sjalv kontakt med banken

2 Banken tog kontakt med mig

3 Jag fick tips fran nagon jag kdnner

4 Jag blev intresserad av banken genom reklam via internet

S Jag har sett annonser i tidningar

6 Jag kanner nagon som arbetar i banken

7 Tillhor forening t ex bostadsrattsforening eller organisation som ger sarskilda formaner i banken

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

9 Bekvamt att ha en bank/alla bankaffarer pa ett stalle

10 Arbetsgivaren satter in min 16n dér

11 Narhet till bankkontoret/nédra bostad/nara arbetsplats

12 Jag fick bra rantor pa inlaning och/eller utianing

13 Det var forhallandevis laga avgifter pa de tjanster jag ville ha

14 Banken ger mig bra service.

15 Jag blev "helkund”, "formanskund” i banken

16 Bra Internetservice

17 Annat skal, vilket?

18 Inget sarskilt skil/vet ej

4. Har Du

1) En Bank GATILL3
2) Tva banker GATILLS
3) 3 eller fler banker GATILLS
4) Vet ej GATILLS

{(OM TVA ELLER FLERA BANKER SE KODLISTA MARKERA KoDNUMREN | KOLUMNEN TiLL VANSTER)

BANKKODER

5. Vilken av dessa banker ser Du som Din “huvudbank”?

Om man inte har ngn huvudbank Eller inte vet vilken det dr GA

TILLFRAGA 7




6. Vilka av foljande konton eller banktjanster har Du i din huvudbank?

(MARKERA RESPONDENTENS SVAR] [ds upp, flerval

KONTO/TJANST

1 Lonekonto eller annat bankkonto som Du anvander for att satta in pengar pa och skéta betalningar med

2 Sparkonto for mer langsiktigt sparande

3 Fondsparande som inte dr pensionssparande

4 Pensionssparande i bank

5 Bostadslan

6 Andra 1an for finansiering av t.ex. bil, bat eller annat

7 Kreditkort

8 Vet ejfkan e] svara

OM VET El, GATILLFRAGA 7

annars GA TILL FRAGA 3

OM ”INGEN” ELLER "VET EJ” RESPEKTIVE "KANNER INTE TILL VILKA KONTON | HUVUDBANK”

7. Vilka ar de viktigaste skalen till att Du har anlitat den/de banker du har for:

(SE FRAGA 2 FOR ATT VETA VILKA KONTON OCH BANKTJANSTER RESPONDENTEN HAR OCH FRAGA ENDAST OM DESSA)}

1)Lénekonto 2)Sparkonto 3)Fondsparande 4) Pensionssparande 5) Bostadslan
6) Andra lan  7) Kreditkort
FOR VARIE PASTAENDE, SKRIV IN SIFFRAN FOR DET KONTO SOM GALLER

FLERA SKAL ELLER ETT SKAL? Finns det ett max antal skil? Spontant eller ldsa upp? Spontant, flera skal

De som vet ej i frdga 2 skall inte svara p4 denna fraga. De som svarat vet ej pa fraga 6 kan svara pa denna fraga. Fraga 6 handlar om huvudbank

SIFFROR FOR KONTON

1 Jag tog sjalv kontakt med banken

2 Banken tog kontakt med mig

3 Jag fick tips fran nagon jag kdnner

4 Jag blev intresserad av banken genom reklam via Internet

5 Jag har sett annonser i tidningar

6 Jag kanner nagon som arbetar i banken

7 Tillhdr férening t ex bostadsrittsférening eller organisation som ger sarskilda formaner i banken

8 Det &r var “familjebank” /vi har alltid anlitat den banken/Gammal vana

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

10 Arbetsgivaren satter in min 16n dar

11 Narhet till bankkontoret/néra bostad/néra arbetsplats

12 Jag fick bra réntor pa inlaning och/eller utidning

13 Det var forhallandevis laga avgifter pa de tjdnster jag ville ha

14 Banken ger mig bra service.

15 Jag blev "helkund”, "férmanskund” i banken

16 Bra Internetservice

17 Annat skal, vilket?

18 Inget sarskilt skal/vet ej

GATILLFRAGA 8




Jag kommer nu att stdlla ndgra fragor om skalen till varfor man byter bank
8. Har Du under de senaste tre dren... (LAS UPP)

Flera alternativ méjliga

1 flyttat alla eller delar av dina bankaffarer till en annan bank

2 Forsokt att flytta men inte gjort det

3 funderat pa att flytta till annan bank

4 kompletterat med ytterligare en eller flera banker

5 funderat pd men bestamt mig for att inte flytta till ett annan bank

6 Nej, varken forsokt eller funderat pa att flytta GA TILL FRAGA %e

7 Vet ej/kan ej svara (LAS EJ UPP) GATILLFRAGA 11

8a Vilka konton elfer bankaffarer har Du flyttat? Spontant, flerval (FILTER PA FRAGA 8:1)
For varje konto man flyttat, fraga ocksd 8:9a resp 8:9b (OM méjligt, lista endast de tjdnster P ndmnt i fraga FRAGA 2)

Om ocksd kompletterat (8:4) ga till 8d annars 9a

1 Lénekonto eller annat bankkonto som Du anvander for att sdtta in pengar pa och skdta betalningar med

2 Sparkonto for mer langsiktigt sparande

3 Fondsparande som inte ar pensionssparande

4 Pensionssparande i bank

5 Bostadslan

6 Andra |3n for finansiering av t.ex. bil, bat eller annat

7 Kreditkort

8 Vet ej/kan ej svara

9 a) till vilken bank har du flyttat kontona eller bankaffarerna KODLISTA

9 b} fran vilken bank har du flyttat kontona eller bankaffirerna KODLISTA

a) till

b) fran

1 Lénekonto

2 Sparkonto

3 Fondsparande

4 Pensionssparande i bank

S Bostadslan

6 Andra [3n for finansiering av t.ex. bil, bat eller
annat

7 Kreditkort




8b Vitka konton har du férs6kt att flytta men inte gjort det? Spontant, flerval (FILTER PA FRAGA 8:2) (OM majligt, lista endast de tjanster IP ndmnt i

fraga 2)

For varje konto man forsokt flytta, fraga ocksa 8:9a resp 8:9b Om ocksad kompletterat {8:4) ga till 8d annars 9b

5

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

2 Sparkonto for mer langsiktigt sparande

3 Fondsparande som inte dr pensionssparande

4 Pensionssparande i bank

5 Bostadslan

6 Andra I3n for finansiering av t.ex. bil, bat eller annat

7 Kreditkort

8 Vet ej/kan ej svara

9 a) till vilken bank har du férsokt flytta kontona eller bankaffirerna KODLISTA Egen friga

9 b) frén vilken bank har du férsakt flytta kontona eller bankaffirerna KODLISTA Egen fréga

a) till

b) frén

1 Lénekonto

2 Sparkonto

3 Fondsparande

4 Pensionssparande i bank

5 Bostadslan

6 Andra [an for finansiering av t.ex. bil, bat eller
annat

7 Kreditkort

8c Vilka konton har du funderat pa att flytia till annan bank? Spontant, flerval (FILTER PA FRAGA 8:3) (OM majligt, lista endast de tjanster IP ndmnt i

fraga 2)

For varje konto man funderat p3 att flytta, fraga ocksa 8:9a resp 8:9b Om ocksa kompletterat {8:4) ga till 8d annars 9¢

1 Lénekonto eller annat bankkonto som Du anvander for att sdtta in pengar pa och skéta betalningar med

2 Sparkonto for mer I8ngsiktigt sparande

3 Fondsparande som inte ar pensionssparande

4 Pensionssparande i bank

5 Bostadslan

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

7 Kreditkort

8 Vet ej/kan ej svara

9 a) till vilken bank har du funderat pa att flytta kontona eller bankaffarerna KODLISTA Egen friga

9 b} fran vilken bank har du funderat p3 att flytta kontona eller bankaffirerna KODLISTA Egen friga




a) till b) fran

1 Ldnekonto

2 Sparkonto

3 Fondsparande

4 Pensionssparande i bank

5 Bostadslan

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

7 Kreditkort

8d Vilka konton har du kompletterat med i en eller flera banker? Spontant, flerval (FILTER PA FRAGA 8:4) (OM majligt, lista endast de tjanster IP namnt i
fraga 2)

For varje konto man kompletterat med, fraga ocksa 8:9a

1 Lonekonto eller annat bankkonto som Du anviander for att sitta in pengar pa och skota betalningar med

2 Sparkonto for mer langsiktigt sparande

3 Fondsparande som inte &r pensionssparande

4 Pensionssparande i bank

5 Bostadslan

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

7 Kreditkort

8 Vet ej/kan ej svara

9 a) | vilken bank har du dina kompletterande konton eller bankaffarer KODLISTA Egen fraga

a) Kompletterande bank

1 Lénekonto

2 Sparkonto

3 Fondsparande

4 Pensionssparande i bank

5 Bostadslan

6 Andra lan fér finansiering av t.ex. bil, bat eller
annat

7 Kreditkort




Jag kommer nu att stalla nagra fragor om skalen till varfér man byter bank

9a Vilket/vilka var det/de viktigaste skalet/skalen till att Du har flyttat till en annan bank?
(MARKERA | DEN TOMMA KOLUMNEN DE SKAL SOM STAMMER)

Spontant, flera skal

(FILTER PA FRAGA 8:1)

1 Hog laneranta /hoga bankavgifter/Lag inlaningsrénta i gamla "banken”

2 Lagre l@nerdnta/ldgre avgifter/Battre ekonomiska villkor i “nya” banken

3 Kopt eller ska képa bostad

4 Kopt eller ska kopa bil, bat, fritidshus eller liknande

5 Langt till “gamia” bankkontoret/"ny” bank ndrmare

6 Svart att fa kontakt per telefon

7 Daligt bemotande/allmant missndjd med banken/banktjanster

8 Blev nedgraderad fran férmanskund/pluskund !

9 Bytte jobb

10 Langa vante- eller handlaggningstider

11 Missndjd med Internettjansten

12 Ville prova nagot nytt

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

14 Nya agare i banken/foréndrad struktur /dalig bankledning

15 Jag har gift mig/ flyttat ihop/sambo

16 bytt bostadort

17 jag vill ha en av storbankerna fér att de har traditionella kontor

18 Annan orsak Vilken? (ANTECKNA)

19 Vet ej/inget sarskilt skal




9b. Vilket/vilka var det/de viktigaste skalet/skalen till att Du har forsokt flytta till en annan bank?
(MARKERA | DEN TOMMA KOLUMNEN DE SKAL SOM STAMMER)
Spontant, flera skal

(FILTER PA FRAGA 8:2)

1 Hog laneranta /hoga bankavgifter/Lag inlaningsranta i gamla “banken”

2 Ligre ldnerinta/ldgre avgifter/Battre ekonomiska villkor i “nya” banken

3 Kopt eller ska kdpa bostad

4 Kodpt eller ska kopa bil, bat, fritidshus eller liknande

5 Langt till “gamla” bankkontoret/”ny” bank ndrmare

6 Svart att fa kontakt per telefon

7 Déligt bemétande/allmant missndjd med banken/banktjanster

8 Blev nedgraderad fran formanskund/pluskund !

9 Bytte jobb

10 L&nga vante- eller handlaggningstider

11 Missndjd med Internettjansten

12 Ville prova nagot nytt

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

14 Nya agare | banken/férandrad struktur /dalig bankiedning

15 Jag har gift mig/ flyttat ihop/sambo

16 bytt bostadort

17 jag vill ha en av storbankerna for att de har traditionella kontor

18 Annan orsak Vilken? (ANTECKNA)

19 Vet ejfinget sarskilt skal




9

9¢ Vilket/vilka var det/de viktigaste skalet/skalen till att Du funderat p att flytta till en annan ban? (MARKERA | DEN TOMMA KOLUMNEN DE SKAL SOM
STAMMER)

Spontant, flera skal

{FILTER PA FRAGA 8:3)

1 Hog laneranta /hoga bankavgifter/Lag inlaningsranta i gamla “banken”

2 Lagre laneranta/lagre avgifter/Battre ekonomiska villkor i “nya” banken

3 Kopt eller ska kopa bostad

4 Kopt eller ska kopa bil, bat, fritidshus eller liknande

5 Langt till "gamla” bankkontoret/”ny” bank ndrmare

6 Svart att fa kontakt per telefon

7 Daligt bemétande/allmant missndjd med banken/banktjénster

8 Blev nedgraderad fran formanskund/pluskund !

9 Bytte jobb

10 Langa vante- eller handldggningstider

11 Missndjd med Internettjdnsten

12 Ville prova nagot nytt

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

14 Nya agare i banken/férandrad struktur /dalig bankledning

15 Jag har gift mig/ flyttat ihop/sambo

16 bytt bostadort

17 jag vill ha en av storbankerna for att de har traditionella kontor

18 Annan orsak Vilken? {ANTECKNA)

19 Vet ej/inget sarskilt skal




10

9d Vilket/vilka var det/de viktigaste skilet/skilen till att Du kompletterat med en eller flera banker? (MARKERA | DEN TOMMA KOLUMNEN DE SKAL
SOM STAMMER)

Spontant, flera skal

(FILTER PA FRAGA 8:4)

1 Hog laneranta /hoga bankavgifter/Lag inlaningsranta i gamla “banken”

2 Lagre lanerdnta/lagre avgifter/Battre ekonomiska villkor i “nya” banken

3 Kopt eller ska kopa bostad

4 Kopt eller ska kdpa bil, bat, fritidshus eller liknande

5 Langt till “gamla” bankkontoret/”ny” bank narmare

6 Svart att fa kontakt per telefon

7 Déligt bemotande/alimént missndjd med banken/banktjanster

8 Blev nedgraderad fran formanskund/pluskund !

9 Bytte jobb

10 Langa vante- eller handldggningstider

11 Missndjd med internettjansten

12 Ville prova nagot nytt

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

14 Nya dgare i banken/forandrad struktur /dalig bankledning

15 Jag har gift mig/ flyttat ihop/sambo

16 bytt bostadort

17 jag vill ha en av storbankerna for att de har traditionella kontor

18 Annan orsak Vilken? (ANTECKNA)

19 Vet ej/inget sarskilt skal
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9e Vilket/vilka var det/de viktigaste skalet/skalen till att Du varken forsokt eller funderat pa att byta bank? (MARKERA | DEN TOMMA KOLUMNEN DE
SKAL SOM STAMMER)

Spontant, flera skl

GA SEDAN TILL FRAGA 11

1 Jag har en personlig bankman och tycker att kdnns som om jag sviker honom/henne om jag bytte bank

2 Gammal vana

3 Litar pa min bank

4 Kanner lojalitet gentemot banken

5 Jag ar ndjd med min bank

6 Jag foredrar att behalla min bank for det &r bekvamt dven om det skulle kosta lite mer

7 Jag arinte intresserad av bankaffarer

8 jag har inte sa mycket pengar att det skulle motivera bankbyte

9 jag har inte hittat nagot battre alternativ

10 jag vet inte hur man gor ndr man byter bank

11 det ar for krangligt att byta bank

12 Annan orsak Vilken? {ANTECKNA)

13 Vet ej/inget sarskilt skal




OM FUNDERAT PA ATT FLYTTA TILL ANNAN BANK MEN INTE GJORT DET

10. vilket/vilka var det/de viktigaste skilet/skalen till att Du funderat p3a, men inte flyttat ndgra bankaffarer till annan bank? (MARKERA | DEN TOMMA
KOLUMNEN DE SKAL SOM STAMMER)

Spontant, flera skl

(FILTER FRAN FRAGA (8:2, 8:3, 8:5) GA SEDAN TILL FRAGA 11

1 Kréngligt med nya kontonummer och koder

2 Gamla banken vertalade mig att stanna kvar

3 Patryckning eller férhalning fran min gamla bank/banken hindrade

4 Den nya banken ville inte dta sig mig/oss som kund

5 Jag har en personlig bankman och tycker att kdnns som om jag sviker honom/henne om jag byter bank

6 Krangligt ndra staende dverforingar

7 Den nya banken ville att alla affarer skulle flyttas dver, inte bara den aktuella tjdnsten/delar av mina bankaffarer

8 Vinsten med bytet var for liten i forhallande till besvaret med att byta

9 Tyckte att det kdndes jobbigt att sdga till min gamla bank att jag ville byta bank

10 Skatten ater upp vinsten med ett byte av bank/byte av fonder

11 Upplever att det inte finns realistiska alternativ till min bank

12 Gamla banken erbjéd mig battre ekonomiska villkor/lagre rantekostnader/lagre avgifter

13 Jag upplever att bankers information &r svarlast

14 Det &r svart att hitta opartisk information

15 Det &r osdkert om det I6nar sig att byta for banken bestdmmer dnda inte om réntan

16 Alla banker ar dnda lika bra eller daliga {det &r ingen skillnad melian banker)

17 Det 3r omdjligt att géra jamforelser melian olika bankerbjudnaden

18 Har inte blivit av/inte haft tid

19 Annan orsak Vilken?

20 Vet ej/Inget sarskilt skal




(TILL ALLA ) OM MAN HAR LONEKONTO/TRANSAKTIONSKONTO ENL FRAGA 2

13

11. Om du ténker pa av alla avgifter som du betalar till banken fér t.ex. dverforingar, uttag, giro,

bankomatkort m.m. Hur mycket tror du da att det blir pa ett ar ungefar? (INT: forsok fa IP att uppskatta) kr
(OM VET EJ GA TILL FRAGA 13)
12. Hur mycket l3gre ska de sammanlagda avgifterna per ar vara hos en konkurrerande bank for att du skall
tycka att ett byte ar intressant? (INT: forsok fa IP att uppskatta)
"Kan ej tdnka sig byta oavsett pris\premies reduktion"
"Premie\avgift har ej 53 stor betydelse" ke
"Vet ej\Kan ej svara"
Om svar: Vet g] eller Premie\avgift har inte sa stor betydelse, Be IP uppskatta en gang till
OM MAN HAR BOSTADSLAN ELLER ANDRA LAN ENL FRAGA 2
13. Om du tanker pa dina sammanlagda ranteutgifter for bostadslan och andra [an. Ungefar hur mycket kr
beddmer du att du/ni betalar i rénta per ar? (INT: forsdk fa IP att uppskatta)
(OM VET E] GA TILL FRAGA 15)
14. Hur mycket ska du spara i ranta per ar for att du skall tycka att ett byte av laneinstitut eller bank &r
intressant? (INT: forsok fa IP att uppskatta)
"Kan ej tdnka sig byta oavsett pris\premies reduktion"
"Premie\avgift har ej sa stor betydelse” kr
"Vet ej\Kan ej svara"
Om svar: Vet ] eller Premie\avgift har inte sa stor betydelse, Be IP uppskatta en gang till!
OM MAN HAR FONDSPARANDE ENL FRAGA 2
15. Om du ténker pa de avgifter du betalar for ditt fondsparande, hur mycket tror du pa ett ungefar att det Kr
blir per ar? (INT: férsok fa IP att uppskatta)
(OM VET EJ GA TILL FRAGA 17)
16. Hur mycket ska du spara i avgifter per ar for att du skall tycka att ett byte av fond ar intressant? {INT:
forsok fa IP att uppskatta)
"Kan ej tanka sig byta oavsett pris\premies reduktion”
"Premie\avgift har ej sa stor betydelse" Kr
"Vet ej\Kan ej svara”
Om svar: Vet gj eller Premie\avgift har inte sa stor betydelse, Be IP uppskatta en gang tilll
(TILL ALLA) filtrera alternativen enligt fr 2? nej
17. Hur-manga-alternativ-trordu-att-detfinns till din-nuvarande bankfer far Ny formulering eni diskussion nedan: Hur manga banker ser du som
alternativ till din nuvarande bank/banker for... (MARKERA UNDER DET ALTERNATIV SOM STAMMER MED RESPONDENTENS UPPFATTNING)
Inget 1 2 3 4 5el. fler Vet ej

a) Lonekonto eller motsvarande

b) Sparkonto

¢) Bostadslan

d) Andra lan

e) Fondsparande

GA TiLL FRAGA 18
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Farre

Lika manga som for
tre ar sedan

Fler

Vet ej/kan ej svara

18 Jamfort med fortre ar sedan, hur manga
banker dr du kund iidag? Ar det...:

Lads upp alternativen

GA TILL FRAGA 19

19. Jag kommer nu att lasa upp ett antal pastaenden om banker. Jag vill att du talar om for mig i vilken utstrackning Du instammer eller tar avstand fran
respektive pdstdende. Anvind en skala frn 1 -5 dir 1 betyder tar helt avstand till 5 instdmmer helt. I vilken man instimmer du i... LAS UPP a-g

Tar helt avstand

Tar delvis
avstand

Varken
eller

Instdmmer
delvis

Instdmmer vet gj
helt

a)  Det dr meningsldst att byta bank for dven om
det finns skillnader sa ar dom sma

b) Bankerna &r inte intresserade av vanliga

konsumenter.

c) Det dr obehagligt med den granskning man
utsdtts fér ndr man ska bli kund i en ny bank

d) Jag ér n6éjd med min bank och har inte anledning
att se mig om efteren ny

e) Det ar nastan omdjligt att ta reda pa vilken bank

som &r bast for mig

f) Att byta bank ar inte vart det besvér det innebéar.

g) Skatteregler gor det ekonomiskt ointressant att

byta fondsparande

nej

ja

Vet ej

20. Tycker Du allt sammantaget att det finns hinder for

att byta bank?

GA TILL FRAGA

22

GA TILLFRAGA 21

GA TILL FRAGA

22

OM JA

sma

stora

Vet ef

21. Anser du att dessa
hinder &r...: LAS UPP

GA TILL FRAGA 22
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inte alls ibland ofta alltid Vetej/kan ej
svara
22. | vilken utstrackning brukar du anvénda dig av
Internet for att géra Dina bankaffarer? Ar det...: (LAS
UPP)
GA TILL FRAGA 23
23. De senaste tre aren, har du bytt...?
Nej Ja Vet ej
1 2 3

Elbolag

Fast telefoni

NU TANKTE JAG STALLA NAGRA FRAGOR OM FORSAKRINGAR OCH FORSAKRINGSBOLAG

24. Vilka typer av férsdkringar har du? Jag kommer att namna nagra frsakringar och efter varje pastdende vill jag att du svarar antingen ja eller nej. Har

du... {(LAS UPP)

Bara de forsdkringar man sjilv betalar

nej ja Vet gj

a) hemforsikring eller s k hem-och villaférsakring

b) fordonsforsakring fér bil eller motorcykel

¢) sjuk-och olycksfallsforsakring

d) pensionsforsakring

e) annan/andra forsakringar

OM ENDAST EN FORSAKRING GA TILL FRAGA 25
OM TVA ELLER FLERA FORSAKRINGAR GA TILL FRAGA 26

OM ALLA VET £J GA TILL FRAGA 30

25. Jag vill nu veta vilka de viktigaste skalen &r till att Du har anlitat det forsdkringsbolag du har. {Spontant, flerval)

SKAL

1 Jag tog sjélv kontakt med foérsakringsbolaget

2 Forsakringsbolaget tog kontakt med mig

3 Jag fick tips fran nagon jag kdnner

4 Jag blev intresserad av forsakringsbolaget genom reklam via internet

5 Jag har sett annonser i tidningar

6 Jag kanner ndgon som arbetar i forsakringsbolaget

7 har gruppforsakring t ex genom facket

8 Tillhor fdrening t ex bostadsrattsférening eller organisation som ger sdrskilda férmaner i forsdkringsbolaget

9 Det &r vart "familjeforsakringsbolag” /vi har alltid anlitat det forsikringsbolaget/Gammal vana

10 Bekvamt att ha ett forsakringsbolag/alla forsakringar i ett och samma bolag

11 Narhet till forsakringsbolagskontoret/nara bostad/nara arbetsplats

12 premiens storlek/kostnader for forsakringen/priset

12 Det var férhallandevis 1aga avgifter pa de tjdnster jag ville ha

13 Forsakringsbolaget ger mig bra service.
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14 forsakringsbolaget ger mig det skydd jag efterfragar/motsvarar mina krav

15 Bra Internetservice

16 Annat skal, vilket?

17 Inget sérskilt skal/vet ej

OM ”INGEN” ELLER "VET EJ” RESPEKTIVE "KANNER INTE TILL VILKA KONTON | HUVUDFSB”

OM TVA ELLER FLERA FORSAKRINGAR:

26. Har Du... (LAS UPP)

1) Ett forsdkringsbolag GATILL25
2) Tva férsakringsbolag GATILL27
3) Tre eller flera forsikringsbolag GATILL27
4} Vet g] GATILL 30

OM TVA ELLER FLERA FORSAKRINGSBOLAG SE KODLISTA! MARKERA NUMREN | KOLUMNEN TILL VANSTER

FORSAKRINGSBOLAGSKODER

27. Vilken av dessa forsakringsbolag ser som Ditt

"huvudfdrsakringsbolag”?

OM INGET HUVUDFS-BOLAG ELLER INTE VET GA TILL FRAGA 29

28. Vilka av fdljande typer av férsakringar har Du i ditt huvudforsakringsbolag?

(MARKERA RESPONDENTENS SVAR] Ids upp, flerval

1) hemférsakring eller s k hem-och villaforsakring

2) fordonsforsakring for bil eller motorcykel

3) sjuk-och olycksfallsforsakring

4) pensionsforsdkring

5) Annan forsakring

6Vet ej/kan ej svara

OM VET EJ GA TILL FRAGA 29

ANNARS GA TILL FRAGA 25




29. Jag vill nu veta vilka de viktigaste sk3len &r till att Du har anlitat de forsakringsbolag du har for:

(SE FRAGA 24 FOR ATT VETA VILKA FORSAKRINGAR OCH FORSAKRINGAR RESPONDENTEN HAR OCH FRAGA ENDAST OM DESSA DOCK EJ ANNAN
FORSAKRING)

Spontant flera skal
1)hemférsikring/hem-villa 2)fordonsférsikring bil/motorcykel 3)sjuk/olycksafallsforsakring 4) Pensionsforsakring~

FOR VARJE PASTAENDE SKRIV IN SIFFRAN FOR DET KONTO SOM GALLER

SKAL

1 Jag tog sjalv kontakt med forsdkringsbolaget

2 Forsakringsbolaget tog kontakt med mig

3 Jag fick tips fran nagon jag kdnner

4 Jag blev intresserad av férsakringsbolaget genom reklam via internet

5 Jag har sett annonser i tidningar

6 Jag kdnner nagon som arbetar i forsakringsbolaget

7 har gruppforsakring t ex genom facket

8 Tillhér férening t ex bostadsrattsforening eller organisation som ger sarskilda formaner i forsakringsbolaget

9 Det &r vart "familjeférsdkringsbolag”/vi har alltid anlitat det forsakringsbolaget/Gammal vana

10 Bekvamt att ha ett forsakringsbolag/alla forsakringar i ett och samma bolag

11 Narhet till férsdkringsbolagskontoret/nara bostad/néra arbetsplats

12 premiens storlek/kostnader for forsakringen/priset

12 Det var forhallandevis 1dga avgifter pa de tjdnster jag ville ha

13 Forsakringsholaget ger mig bra service.

14 forsakringsbolaget ger mig det skydd jag efterfragar/motsvarar mina krav

15 Bra Internetservice

16 Annat skal, vilket?

17 inget sarskilt skal/vet ej

GATILL FRAGA 30
ALLA)
Jag kommer nu att stalla nagra fragor om skalen till varfor man byter forsakringsbolag

Om flera alternativ pé fraga 30 fraga om alla relevanta 30-delfragor

30. Har Du under de senaste tre aren...;,

1 fiyttat alla eller delar av dina férsakringar till ett annat forsakringsbolag

2 Fors6kt att flytta men inte gjort det

3 funderat pa att flytta till annat forsakringsbolag

4 kompletterat med ytterligare ett eller flera forsakringsbolag

5 funderat pa men bestdmt mig for att inte flytta till ett annat férsakringsbolag

6 Nej, varken forsokt eller funderat pa att flytta GA TILL FRAGA 31e

7 Vet ej/kan ej svara GA TILL FRAGA 33




30a Vilka fdrsakringar har Du flyttat? Spontant, flerval (FILTER FRAN FRAGA 30:1) (OM méjligt, lista endast de tjanster IP namnt i fraga 24)

For varje forsakring man flyttat, fraga ocksa 30:7a och 30:7b

Om ocksa kompletterat {30:4) g4 till 30d annars 31a
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1) hemférsakring eller s k hem-och villaférsakring

2) fordonsférsakring for bil eller motorcyke!

3) sjuk-och olycksfallsfarsakring

4) pensionsforsakring

5) annan/andra forsakringar

6) vet ej/kan ej svara

7a) till vilket/vilka forsakringsbolag har du flyttat (OBS! KOD) Egen fraga

7 b) fran vilket/vilka forsakringsbolag har du flyttat (OBS! KOD) Egen fraga

a) Tilt

b) fran

1} hemforsakring

2) fordonsforsakring

3) sjuk-och olycksfallsforsakring

4) pensionsforsdkring

5) annan/andra férsakringar

30b Vilka forsakringar har du férsakt att flytta men inte flyttat? Spontant, flerval

Fér varje forsakring man flyttat, fraga ocksa 30:7a och 30:7b 0

(FILTER FRAN FRAGA 30:2) (OM majligt, lista endast de tjanster IP ndmnt i fraga 24)

1) hemforsakring eller s k hem-och villaforsakring

2) fordonsférsakring for bil eller motorcykel

3) sjuk-och olycksfallsforsakring

4) pensionsforsakring

5) annan/andra férsikringar

6) vet ej/kan ej svara

7a) till vilket/vilka forsgkringsbolag har du férsékt flytta (OBS! KOD) Egen fraga

7 b} fran vilket/vilka forsakringsbolag har du férsokt flytta (OBS! KOD) Egen fraga

a) Till

b) fran

1) hemforsakring

2) fordonsforsakring

3} sjuk-och olycksfalisforsakring

4) pensionsforsakring

5) annan/andra forsakringar
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30c Vilka forsakringar har du funderat pa att flytta till annat forsikringsbolag? Spontant, flerval (FILTER FRAN FRAGA 30:3) (OM méjligt, lista endast de

tjanster IP namnt i friga 24) Om ocks& komplett

For varje forsakring man flyttat, fraga ocksa 30:7a och 30:7b

1) hemforsakring eller s k hem-och villaférsakring

2) fordonsforsdkring for bil eller motorcykel

3) sjuk-och olycksfallsforsakring

4) pensionsforsakring

5) annan/andra forsakringar

6) vet ej/kan ej svara

7a) till vilket/vilka forsakringsbolag har du funderat pa att flytta (OBS! KOD) Egen fraga

7 b) frén vilket/vilka forsakringsbolag har du funderat pa att flytta (OBS! KOD) Egen fraga

a) Till

b} fran

1} hemférsakring

2) fordonsforsakring

3) sjuk-och olycksfallsforsakring

4) pensionsforsakring

5) annan/andra forsakringar

30d Vilka forsakringar har du kompletterat med i ett eller flera forsakringsbolag? Flerval, spontant(OM JA FILTER FRAN FRAGA 30:4) (OM majligt, lista

endast de tjanster I[P namnt i fraga 24)

For varje férsakring man flyttat, fraga ocksa 30:7a

1} hemférsakring eller s k hem-och villaforsakring

2} fordonsforsakring for bit eller motorcykel

3) sjuk-och olycksfallsférsakring

4) pensionsforsakring

5) annan/andra forsakringar

6) vet ej/kan e]j svara

7a) Med vilket/vilka férsakringsbolag har du kompletterat? (OBS! KOD) Egen fraga

a) Kompletterat med

1) hemforsakring

2) fordonsforsakring

3) sjuk-och olycksfallsforsakring

4) pensionsforsakring

5) annan/andra forsékringar




31a Vilka var de viktigaste skalen till att Du har flyttat till ett annat forsakringsbolag?
Spontant, flera skal

(MARKERA | DEN TOMMA KOLUMNEN DE SKAL SOM STAMMER}) (FILTER FRAN FRAGA 30:1)

1 Dyra premier i det gamla forsakringsbolaget

2 lagre premier i det nya forsakringsbolaget

3 Kopt eller ska kopa bostad/hus/ldgenhet/bil/motorcykel

4 den gamla forsakringen ticker inte skadefall som jag vill forsdkra mig mot/

5 nya forsakringen tacker mer

6Kopt eller ska kopa bil, bat, fritidshus eller liknande

7 Langt till "gamla” lokalkontoret

8 det "nya” forsakringsbolaget ligger narmare

9 Svart att fa kontakt per telefon

10 Daligt bemdtande/alimént missnéjd med férsakringsbolaget/FORSAKRINGARNa

11 Langa vante- eller handlaggningstider

12 Missndjd med Internettjdnsten

13 Ville prova nagot nytt

14 Nya forsakringsholaget battre/stabilare Bra forsakringsbolag (ej ekonomiskt battre)

15 Forsakringsbolaget ger mig bra service och villkor

16 Jag har gift mig/ flyttat ihop/sambo

17 bytt bostadort

18 Annan orsak Vilken? (ANTECKNA)

19 Vet ej/inget sarskilt skl

31b. Vilka var de viktigaste skdlen till att Du har forsokt flytta till ett annat forsakringsbolag?
Spontant, flera skl

(MARKERA | DEN TOMMA KOLUMNEN DE SKAL SOM STAMMER) (FILTER FRAN FRAGA 30:2)

1 Dyra premier i det gamlia forsakringsbolaget

2 lagre premier i det nya forsdkringsbolaget

3 Kopt eller ska kopa bostad/hus/lagenhet/bil/motorcykel

4 den gamla férsdkringen téacker inte skadefall som jag vill férsakra mig mot/

5 nya forsakringen tacker mer

6 Kopt eller ska kopa bil, bat, fritidshus eller liknande

7 Langt till “gamla” lokalkontoret

8 det "nya” forsakringsbolaget ligger ndrmare

9 Svart att fa kontakt per telefon

10 Daligt bemodtande/allmant missndjd med forsdkringsbolaget/forsakringarna

11 Langa vinte- eller handlaggningstider

12 Missndjd med Internettjansten

13 Ville prova nagot nytt

14 Nya forsdkringsbolaget battre/stabilare Bra forsakringsbolag (ej ekonomiskt battre)

15 Forsakringsbolaget ger mig bra service och viltkor

16 Jag har gift mig/ flyttat ihop/sambo
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17 bytt bostadort

18 Annan orsak Vilken? (ANTECKNA)

19 Vet ej/inget sarskilt skal

31c Vilka var de viktigaste sklen till att Du funderat pa att flytta till ett annat férsakringsbolag {MARKERA | DEN TOMMA KOLUMNEN DE SKAL SOM
STAMMER)

Spontant flera skal

(FILTER FRAN FRAGA 30:3)

1 Dyra premier i det gamla forsakringsbolaget

2 lagre premier i det nya forsakringsbolaget

3 Képt eller ska kdpa bostad/hus/lagenhet/bil/motorcykel

4 den gamla férsdkringen ticker inte skadefall som jag vill forsdkra mig mot/

5 nya forsakringen téacker mer

6 Kopt eller ska kopa bil, bat, fritidshus eller liknande

7 Langt till "gamla” lokalkontoret

8 det "nya” forsakringsbolaget ligger narmare

9 Svart att fa kontakt per telefon

10 Daligt bem&tande/allmant missndjd med férsikringsbolaget/FORSAKRINGARNa

11 Langa vante- eller handlaggningstider

12 Missndjd med Internettjdnsten

13 Ville prova nagot nytt

14 Nya forsakringsbolaget battre/stabilare Bra forsakringsbolag (ej ekonomiskt battre)

15 Forsakringsbolaget ger mig bra service och villkor

16 Jag har gift mig/ flyttat ihop/sambo

17 bytt bostadort

18 Annan orsak Vilken? {ANTECKNA)

19 Vet ej/inget sarskilt skal

31d var de viktigaste skilen till att Du kompletterat med ett eller flera fdrsikringsbolag? (MARKERA | DEN TOMMA KOLUMNEN DE SKAL SOM
STAMMER)

GA SEDAN TILL FRAGA 33(FILTER FRAN FRAGA 30:4)

1 Dyra premier i det gamla forsakringsbolaget

2 lagre premier i det nya forsdkringsbolaget

3 Képt eller ska kdpa bostad/hus/lagenhet/bil/motorcykel

4 den gamla fdrsakringen ticker inte skadefall som jag vill férsdkra mig mot/

S nya forsakringen tacker mer

6 Kopt eller ska kodpa bil, bat, fritidshus eller liknande

7 Langt till "gamla” lokalkontoret

8 det "nya” forsakringsbolaget ligger ndrmare

9 Svart att fa kontakt per telefon

10 Daligt bembtande/allmént missndjd med férsakringsbolaget/FORSAKRINGARna

11 Langa vante- eller handldggningstider

12 Missnéjd med Internettjdnsten

13 Ville prova nagot nytt




14 Nya forsakringsbolaget battre/stabilare Bra forsakringsbolag (ej ekonomiskt battre)

15 Forsakringsbolaget ger mig bra service och villkor

16 Jag har gift mig/ flyttat ihop/sambo

17 bytt bostadort

18 Annan orsak Vilken? (ANTECKNA)

19 Vet ej/inget sarskilt skal

31e Vilka var de viktigaste skalen till att Du varken férsokt eller funderat p3 att byta forsikringsbolag? (MARKERA | DEN TOMMA KOLUMNEN DE SKAL
SOM STAMMER)

Spontant, Flera skal

(OM JA FILTER FRAN FRAGA 30:6)

1 Jag har en personlig kontaktperson och tycker att kinns som om jag sviker honom/henne om jag bytte férsakringsbolag

2 Gammal vana

3 Litar pa min forsakringsbolag

4 Kanner lojalitet gentemot forsakringsbolaget

5 iag 8r ndjd med min forsakringsbolag

6 Jag foredrar att behalla mitt forsakringsbolag for det &r bekvamt dven om det skulle kosta lite mer

7 Jag arinte intresserad av forsakringar

8 jag har inte s3 mycket pengar att det skulle motivera férsakringsbolagsbyte

9 jag har inte hittat nagot béattre alternativ

10 jag vet inte hur man gor nar man byter forsikringsbolag

11 det &r for krangligt att byta forsakringsbolag

12 Annan orsak Vilken? (ANTECKNA)

13 Vet ej? inget sarskilt skal

32 VILKA AR DE viktigaste skilen till att Du funderat pa, men inte flyttat nagra forsikringar till annat forsakringsbolag? flera skil, spontant
(MARKERA | DEN TOMMA KOLUMNEN DE SKAL SOM STAMMER)

FLERA SKAL Spontant (FILTER PA FRAGA 30:2, 30:3, 30:5)

1 byte kan normalt bara ske en bestdmd dag per &r

2 forlora rabatter som jag har i mitt existerande férsikringsbolag

3 for krangligt eller besvarligt att byta férsikringsbolag

4 Gamla forsakringsbolaget dvertalade mig att stanna kvar

5 Patryckning eller forhalning fran mitt gamla férsikringsbolag hindrade byte

6 det nya forsakringsbolaget ville inte dta sig mig/oss som kund

7 Jag har en personlig kontaktperson och tycker att det kdnns som om jag sviker honom/henne om jag byter férsakringsbolag

8 det nya férsdkringsbolaget ville att alla forsakringar skulle flyttas éver, inte bara den aktuelia forsikringen

9 Vinsten med bytet var for liten i forhallande till besviret att byta

10 Tyckte att det kdndes jobbigt att séga till mitt gamla forsakringsbolag att jag ville byta forsakringsbolag

11 svart och tidsddande att ta stallning till priser och villkor hos konkurrerande forsakringsbolag

12 Upplever att det inte finns realistiska alternativ till min férsdkringsbolag

13 Gamla forsakringsbolaget erbjod mig battre ekonomiska villkor/ I3gre avgifter

14 Jag upplever att forsakringsbolagets information &r svariast

15 Det dr svart att hitta opartisk information

16 Det dr osakert om det [onar sig att byta




17 Alla férsakringshbolag ar @nda lika bra eller daliga (det ar ingen skillnad mellan férsakringsbolag)

18 det dr omajligt att gora jamforelser mellan olika erbjudanden

19 Har inte blivit av/inte haft tid

20 Annan orsak Vilken?

21 Vet ej/Inget sarskilt skal

(TILL ALLA)
OM MAN HAR HEM/VILLAFORSAKRING ENL FR 24

33. . Ungefar hur mycket kostar din/er hem/villaforsakring per &r? (INT: Férsok fa IP att uppskatta) Kr
Om vet ejGA TILL FRAGA 35
34 Hur mycket lagre ska arspremien fér hem/villaférsakringen vara for att du skall tycka att ett byte &r
intressant? (Givet att villkoren ar de samma) (INT: Forsok fa IP att uppskatta)
"Kan ej tanka sig byta oavsett pris\premies reduktion”
"Premie\avgift har ej sa stor betydelse" ke
"Vet ej\Kan ej svara"
Om svar: Vet gj eller Premie\avgift har inte sa stor betydelse, Be IP uppskatta en géng till!
OM MAN HAR FORDONSFORSAKRING ENL FR 24
35. Ungefar hur mycket kostar din/er fordonsforsakring per ar? (INT: Férsok fa IP att uppskatta) Kr
OM VET EJ, GATILL FRAGA 37
36. Hur mycket lagre ska arspremien for fordonsforsakringen vara for att du skall tycka att ett byte ar
intressant? {Givet att villkoren ar de samma) {INT: Forsok fa IP att uppskatta)
"Kan ej tanka sig byta oavsett pris\premies reduktion"
"Premie\avgift har ] sa stor betydelse" kr
"Vet ej\Kan ej svara”
Om svar: Vet gj eller Premie\avgift har inte sa stor betydelse, Be IP uppskatta en gang till!
OM HAR SIUK-OCHOLYCKSFALLFORSAKRING ENL FR 24
37. Ungefar hur mycket kostar din/er sjuk-och olycksfallsforsakring per ar? (INT: Forsok fa 1P att uppskatta) kr
OM VET EJGA TILL FRAGA 39
38. Hur mycket lagre ska arspremien for sjuk-och olycksfallsforsakring vara for att du skall tycka att ett byte
ar intressant? (Givet att villkoren ar de samma) (INT: FOrsék fa IP att uppskatta)
"Kan ej tanka sig byta oavsett pris\premies reduktion”
kr

"Premie\avgift har ej sa stor betydelse"
"Vet ej\Kan ej svara"

Om svar: Vet gj eller Premie\avgift har inte sa stor betydelse, Be IP uppskatta en géng tilll

(TILL ALLA}

39. Hur manga forsakringsholag ser du som alternativ till ditt nuvarande farsakringsbolag fér Ks upp (MARKERA UNDER DET ALTERNATIV SOM

STAMMER MED RESPONDENTENS UPPFATTNING)

Filtrera enligt fraga 24 nej Inget 1 2 3 4

5el fler

Vet ej (L&s ej upp)

a) hem/villaférsakringen

b) fordonsforsakringen

c) sjuk-och olycksfalisférsakring

d) pensionforsakringar

e) annan/andra férsakringar

GA TILL FRAGA 40
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Farre Lika manga som for tre

ar sedan

Fler

Vet ej/kan gj svara

40. Jamfort med for tre ar sedan, hur manga
forsakringsbolag har Du idag? Ar det...? (LAS
UPP)

GATILL FRAGA 41

41. Jag kommer nu att ldsa upp ett antal pastdenden om forsakringsbolag. Jag vill att du talar om for mig i vilken utstrackning Du instdmmer eller tar
avstand fran respektive pastaende. Anvand en skala frén 1 till 5 dédr 1 betyder tar helt avstand till 5 instdmmer helt | vilken utstrackning instammer du

i..(LAS UPP a-f) GA sedan TILL FRAGA 42

Tar helt avstand

Tar delvis
avstand

Varken
eller

Instammer
delvis

Instdmmer vet ej
helt

a) Det ar meningslost att byta forsakringsbolag for
dven om det finns skillnader s& r dom sma

b) Forsakringsbolagen ar inte intresserade av vanliga
konsumenter.

¢) Det ar obehagligt med den granskning man
utsdtts for ndr man ska bli kund i ett nytt
forsakringsbolag

d) Jag &r n6jd med mitt férsakringsbolag och har
inte anledning att se mig om efter en nytt

e) Det ar nastan omdjligt att ta reda pa vilket
forsakringsbolag som ar bast for mig

f) Att byta forsakringsbolag ar inte vart det besvar
detinnebar.

TILLALLA

nej

Ja

Vet gj

42. Tycker Du allt sammantaget att det finns hinder for
att byta forsdkringsbolag?

GATILL FRAGA
44

GA TILL FRAGA 43

GA TILL FRAGA

44

sma

stora

Vet gj (Las ej upp)

43. Anser du att dessa GATILLFRAGA 44
hinder ar... (LAS UPP)

GA TILL FRAGA 44

NEJ

JA

44. Kanner du till konsumenternas
bank- och finansbyra?




Bakgrundsvariabler undersékning konsumentrérlighet finansiella marknader.

45. Vilket postnummer har Du dar Du bor?

46. Hur manga personer bor i Ditt hushall, Dig sjalv inrdknad?

stycken

OM FLER AN EN PERSON | HUSHALLET:

47. Finns det barn mellan

Ja
0 -6 ari hushallet?
7 — 14 ar i hushallet?
15— 18 ar i hushallet? ]

48. Vilken ar Din hdgsta avslutade utbildning?

1 Grundskola eller liknande

2 Gymnasieskola eller liknande

3 Universitet, hogskola

4 Annan eftergymnasial utbildning
5 ] Vet ej, e svar

49. Var ar Du fodd?

1 | Sverige

2 | Norden utanfor Sverige
3 | Europa, utanfdr Norden
4 6] Utanfor Europa

5 Vet ej, e] svar

50. Vilket ar ar du fédd?

51. Vad dr ditt kon?
1 Kvinna

2 Man

TACK FOR ATT DU TOG DIG TID ATT SVARA PA VARA FRAGOR!

Vet ej/ej svar






BILAGA 3

Bilaga 3. Antalet duplikat med IPnumren och antalet duplikat per fraga

IPNr fler svar 8 Ipnr fler svar 30
3 3

33 221
102 389
212 441
247 511
378 932
475 1035
574 1051
1173 1173
1326 1411
1554 1840
1674 1949
2146 2042
2230 2174
2241 2175
2273 2433
2300 2490
2425 2504
2427 2616
2441 2647
2616 2650
2661 2795
2674 2846
2795 2875
2830 3037
2875 3058
3085 3101
3217 3103
3251 3122
3326 3269
3436 3370
3507 3493
3725 3551
3734 3570
3762 3725
3836 3734
3928 3928
3983 3983
4046 4046
4118 4070
4286 4452
4385 4498

4452 4575


malten
Typewritten Text

malten
Typewritten Text
BILAGA 3


4609 4609

20038 20100
20146 20146
20507 20426
20833 20470
50648 20766
25078
25534
50207
50648
50739

Duplikaten fraga 8:

8.1. & 8.2.: 2st
8.1.&8.3.: 7 st
8.3.&84.: 9 st
84.&85.: 3 st
Totalt: 21 st

Duplikaten fraga 30:

30.1 & 30.3.: 8 st
30.1. & 30.5.: 1st
30.2. & 304.: 3 st
30.3. & 30.4.: 9 st
30.4. & 30.5.: 2 st

Totalt: 23st



BILAGA 4

Tabell 6.8 Konton som man har flyttat till och fr&n banker(andelar)(fr&ga 8a, appendix 1)*

Konto/tjanst Handels Skandia . _...m:.m Ica
banken Nordea SEB Swedbank Danske Bank banken forsakringar Ilkano Banken
Bank
till fran till fran | till fran till fran till fran till fran till fran till | fran | till | fran
Lénekonto/konto 19 15 13 22 12 11 18 38 7 2 2 3 16 2 6 0,7
for insattning och
betalning n=149
Sparkonto- 18 14 11 20 11 13 18 34 5 2 3 4 11 3 5 6
langsiktigt
sparande n= 143
Fondsparkonto - €] 32 13 8 26 13 13 23 38 2 2 4 4 4 2 4
pensionssparande
n=53
Pensionssparande i 27 15 12 20 9 7 22 42 2 2 3 5 12 3 2
bank n=59
Bostadslan n=96 28 13 13 17 8 13 20 39 4 3 1 2 8 3 1 2
Andra lan n=35 26 17 17 23 7 9 23 34 3 6 3 6 6 9 6

'har har endast de storsta bankerna medtagits
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BILAGA 5
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7  Forslag

Som visats i det foregdende dr det i forsta hand psykologiska fakto-
rer som hindrar konsumenterna fran att vilja mellan alternativa
leverantdrer av finansiella tjénster, sarskilt banktjdnster. Brist pa
overblick, komplext utbud, bristfallig prisinformation m.m. moter
den konsument som ser sig om efter alternativa leverantdrer av
s&dana tjénster.

Att kvantifiera i vilken utstrickning 6vriga hindrande eller forsva-
rande faktorer, frimst av teknisk karaktér, har betydelse for konsu-
mentrorligheten dr mycket svart. Klart dr ddremot att vissa sddana
faktorer torde skapa inldsningseffekter eller paverka konsument-
rorligheten pé ett s& uppenbart sitt, att det redan av det skélet finns
anledning att Sverviga atgérder,

Vi beskriver i det foljande atgérder som avser att minska hinder av
savil psykologiskt som tekniskt slag. Vi inleder med informations-
insatser och andra &tgérder som syftar till att underlitta rationella

konsumtionsval. Vi avslutar med nagra ytterligare forslag till tgir-
der, som syftar till att undanréja hinder av mer teknisk karaktir.

7.1  Information och annat stod till konsumenterna

7.1.1 Genomfbrda atgirder

Webbaserad information

Interaktiva hjdlpmedel for kalkylering och budgetering presenteras
pé Konsumentverkets hemsida.

En oversikt ver kontokrediter presenteras p&d Konsumentverkets
hemsida

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

Bankkalkyl

Avgifter och villkor pé banktjénster varierar ofta beroende pa vil-
ken kombination av tjénster som viljs, men ocksa utifran konsu-
mentens betalningsbeteende. Eftersom olika banker har olika sitt att
berdkna avgifterna pa, blir det ofta svart att gra en korrekt jAmfo-
relse mellan olika bankalternativ.

Konsumentverkets interaktiva bankkalkyl underlattar for konsu-
menten att gora sidana jaimforelser. Kalkylprogrammet berdknar
vad olika tjénster kostar utifrin de forutsittningar som anges. An-
véandaren fér infor berdkningarna ange ett antal betalningsbeteenden
som har betydelse for vilken bank som blir forménligast, t.ex. hur
ofta och pd vilket sitt man betalar rdkningar, om man har tillging
till Internet eller inte. Kalkylprogrammet beriknar dérefter det for
konsumenten billigaste bankalternativet utifran ett urval banktjins-
ter. Den totala avgiften per &r listas med det billigaste alternativet
overst sa att anvindaren snabbt och enkelt kan géra en jamforelse
mellan bankerna. I bankkalkylen anges dven uppgifter om aktuella
inlaningsréntor for transaktionskontona.

Uppdatering av kalkylen gors for nirvarande inom Konsument-
verket. For att underldtta for konsumenterna 6verviger verket att
anpassa bankkalkylen s att hansyn dven tas till inldningsréntan i
berdkningarna. Konsumenterna far dé stérre mojlighet att ta hiinsyn
till ytterligare en faktor av betydelse vid val av betaltjznst.

Oversikt — kontokrediter och betalkort

Konsumentverket har ocksd, som ett led i att ytterligare forbattra
tillgngen pa information kring finansiella tjanster, paboriat ett
arbete med en interaktiv Sversikt av kontokrediter och betalkort.
Oversikten skall underlitta for konsumenterna att hitta den bésta
krediten for det enskilda syftet samt visa hur mycket en kredit kos-
tar i kronor. Med ledning av 6versikten kan konsumenterna vilja
ekonomiskt fordelaktiga betalformer pa en stor och svaroverskadlig
marknad med stor prisspridning.

i
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Budgetkalkyl

Konsumentverket har tagit fram en webbaserad budgetkalky! som
kommer att finnas tillgéinglig pa verkets hemsida i bérjan av de-
cember. Budgetkalkylen kommer, nér den ar fullt utbyggd med
lanedel i borjan av 2002, bl.a. att ge mojlighet att berdkna kostna-
den for olika sorters 1&n med olika amorteringstider och amorte-

ringstyper.
Budgetkalkylens lanedel kommer att kunna anvéndas for att géra

berdkningar av ldnekostnad infér kop av hus, bostadsritt, bil etc.
och Skar pa sé sitt konsumentens mdjlighet att vilja lamplig kredit.

"Bankskola”

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

- vad man skall tinka pa nér man betalar rikningar,

- en guide till hur man byter bank pa l4ttast s4tt samt

- en ordlista med forklaringar av finansiella uttryck.

Texterna kommer fortlpande att utkas for att utgora en "bank-
skola” ddr konsumenten far information om olika finansiella tj&ns-
tesparanden och l&n. Exempel pé fragestéllningar som kommer att
behandlas &r

- Vilka lanefinansieringsformer finns det?

- Vad &r det for skillnad pd bottenlan och topplan?

Réd & Rons sparbilaga i nr 9/2001 avses i utvalda delar
webbanpassas och skall ingd i ”bankskolan”,

Tryckt information

En sérskild bilaga till R4d & Rén om sparande.

En sérskild bilaga till R4d & Ron, Koll pa pengarna, ingér arligen i
januarinumret.




102

Sparbilaga i Rad & Ron nr 9/2001

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

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

— Hur man sparar, dvs. regelbundet sparande bra, dven pengar
pa kundkort kan vara formanligt.

~ Nischbanker kan vara bittre alternativ.

~ Spara utomlands frestande men kan vara osékert.

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

— Nya pensionssystemet och pensionssparande.

Koll pa pengarna

”Koll pd pengarna” &r en arligen aterkommande bilaga till januari-
numret av R&d & Ron och trycks i en upplaga om drygt 300 000
exemplar. Skriften sprids, férutom till R&d & Réns 130 000 l4sare
dven till myndigheter, skolor, konsumentvigledare samt budget-
och skuldrédgivare. "Koll p& pengarna” finns ocksa tillginglig pa
Konsumentverkets och Rad & Rons webbsidor.

Skriften innehdller bl.a.
— information om foérsékringar: konkreta r&d om hur man
véljer, hidnvisning till marknadsdversikter av olika forsik-

ringsalternativ.

— spara- och l&na skola.

i
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7.1.2 Forslag till nya eller fortsatta atgérder

Utbkad konsumentinformation

Utveckla och fordjupa informationen till konsumenterna.

Arbeta for att uttka verksamheten vid Konsumenternas Bank- och
finansbyra.

Ge Konsumentverket i uppdrag att f6lja utvecklingen under 2002
och utvirdera de samlade informationsinsatserna och deras effekter.

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

Vi foreslar darfor att informationsinsatserna skall fortsdtta. Men de
behover ocksé ytterligare forstdrkas. Det handlar om allmén infor-
mation om finansiella tjéinster liknande den i det féregéende be-
skrivna bankskolan, men ocksd om fler och mé&h#nda forfinade
dversikter och sjélvhjélpsverktyg.

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

— Konsumentverket tillhandahaller 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 marknadsoversikter. Byrén tillhandahaller dven vig-
ledning direkt till konsumenterna.

- Konsumenternas forsékringsbyré tar i samarbete med forsak-
ringsbolagen fram marknads&versikter for i stort sett samtliga
konsumentforsékringar. Byran tillhandahaller dven végledning
direkt till konsumenterna.
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—  Ett flertal marknadsaktorer har som afférsidé att till konsumen-
ter tillhandahélla webbplatser dér verktyg for produkt- och
prisjimforelser, varningssystem och informationsutbyte finns,
kopplat till mojligheten att byta leverantdr. Webbplatsen finan-
sieras bl.a. genom avgifter som den nya leverantdren av tjénst
ersitter marknadsaktdren med.

— Engkilda banker och institut gér jimforelser av vissa tjénster pa
sina webbplatser. Bankerna sjilva bidrar ocks4 till att sprida
kunskaper om finansiella tjdnster p sina webbsidor.

— Tidningar och facktidskrifter har under senare ar visentligt okat
sin information om finansiella tjdnster till enskilda konsumenter
bl.a. gors aterkommande §versikter och jaimforelser.

For det fortsatta informationsarbetet kan flera alternativa l6sningar
bli aktuella. Ansvaret for informationsinsatserna bor i férsta hand
vila pd marknadens aktorer, endera de foretag som erbjuder ifriga-
varande tjdnster eller andra som erbjuder dversikter. Ett alternativ &r
ocks4 att informationsinsatserna tilthandahalls av branschgemen-
samma orgarn.

De tva branschgemensamma organen med uppgift att svara fér in-
formation till konsumenterna, nimligen Konsumenternas Bank- och
finansbyra och Konsumenternas forsikringsbyrd, har ocksé en vik-
tig roll nir det géller information och rddgivning till konsumen-
terna.

Konsumenternas forsckringsbyra

Stiftelsen Konsumenternas forsékringsbyra som startade sin verk-
samhet 1979 #r en sjilvstidndig byrd som kostnadsfritt hjélper och
vigleder konsumenter i olika forsikringsdrenden. Byran skall fun-
gera som ett komplement till de vanliga kontaktvigarna mellan
konsumenterna och forsikringsbolagen och vara en fristdende in-
formationskanal vid sidan av forsikringsbolagens marknadskom-
munikation. Den skall ocksé vidarebefordra konsumentsynpunkter
till huvudménnen; Konsumentverket, Finansinspektionen och
Sveriges Forsikringsforbund. Malet for verksamheten &r bl.a. att ge
konsumenterna underlag och forutsittningar att agera pa egen hand
och att uppmérksamma konsumentproblem och informationsbehov.
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Byran har en budget om ca 6,5 miljoner kronor for 2001 samt for
nédrvarande sju anstillda.

Konsumenternas Bank- och Sfinansbyré

Verksamheten i den tidigare Stiftelsen Konsumenternas Bankbyra,
som startade 1994 efter forebild fran Konsumenternas forsdkrings-
byr4, har i augusti 2001 utdkats att dven gilla fonder och virde-
pappersbolag och heter numera Konsumenternas Bank- och
finansbyra. Byrén skall fungera som en fristdende informations-
kanal med uppgift att kostnadsfritt informera och vigleda konsu-
menterna i frgor som rér banker eller andra kreditinstitut samt
fond- och virdepappersbolag, Styrelsen bestar av representanter
frén Finansinspektionen, Konsumentverket, Svenska Bankfore-
ningen, Fondbolagens Férening och Svenska Fondhandlarfére-
ningen.

Konsumenternas Bank- och finansbyra tillhandahaller i dag tva
marknadsoversikter. Den ena 4r en sammanstillning av bankernas
avgifter for de vanligaste betaltjinsterna, Den andra &r en jamfo-
relse mellan de banktjénster som erbjuds pa Internet och avgifterna
for dessa. Byrans budget 2001 omfattar ca 2 miljoner kronor. Fyra
personer dr for ndrvarande anstillda vid byran.

En forstarkt Bank- och finansbyra

Undersokningsresultaten visar att konsumenterna har avsevirt Sva-
rare att ta stéllning till grundliggande faktorer sdsom tjdnsteinnehall
och prisnivaer nir det giller banktjénster #n betriffande forsik-
ringar. [ det perspektivet forefaller det vara en obalans mellan de
resurser som satsas p4 omrédet. En mycket viktig atgard bor dirfor
bli att arbeta for att stirka verksamheten vid Konsumenternas Bank-
och finansbyra.

En méls4ttning 4r att byrén i hogre grad dn i dag ansvarar for att
tillhandahdlla véagledning och information till konsumenterna. Det
bor t.ex. dvervigas om byrdn pa sikt bér ta Sver huvudmannaskapet
for de olika hjdlpmedel, kalkylfunktioner m.m, som utarbetats i
Konsumentverkets regi. En annan atgdrd som kan vidtas inom
ramen for byrans verksamhet 4r att upprétta en branschgemensam
produktdatabas for banktjénster. Ett motsvarande arbete har redan
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inletts pa forsdkringsomrédet inom Konsumenternas forsikrings-
byra.

Informationsinsatser i statlig regi

Niér prisinformationen brister fungerar inte de styrmekanismer som
skall rdda pd marknaden. Detta &terverkar direkt p& konsumenterna,
men leder ocksa till att konkurrensen p4 marknaden férsvagas. Om
de framtida informationsatgérder som vidtas genom branschens
eller branschgemensamma organs forsorg inte beddms tillrdckliga
kan darfor, i syfte att dstadkomma en 6kad kundrérlighet, ett kat
statligt engagemang nir det géller konsumentinformation pa bank-
omrddet trots allt bli aktuellt. Det kan i ett sddant lige motiveras
med att tjinsteutbudet &r ytterst komplext, kanske mer komplext &n
pd nadgot annat produktomréde som konsumenterna kommer i kon-
takt med.

Det dr i nuléget for tidigt att uttala sig i frigan om utformningen av
det framtida statliga ansvaret for information p& marknaden for
finansiella tjénster. Bland annat bor en uppf6ljning och utvirdering
av de nuvarande informationsinsatserna ske. Konsumentverket
foreslés ddrfor fa i uppdrag att under 2002 folja utvecklingen och
utvirdera de samlade informationsinsatserna som gérs i syfte att
forbittra informationen till konsumenterna p bankmarknaden.

Prisinformationsiagen

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

I det foregéende har framgatt att omkring hilften av de svenska
konsumenterna inte kénner till eller har ndgon uppfattning om stor-
leken pé de avgifter de betalar for de vanligaste finansiella tjsnsterna
sdsom Overforing, uttag, giro, bankomatkort etc. Ocksd kunskapen
om kostnader for andra banktjanster &r 1g. Produktutvecklingen gar
fort nér det géller banktjénster. Konsumenterna har i allt mindre
utstrickning kontakt med bankpersonal i samband med kép av
banktjinster eller forsakringar. Detta stiller stora krav pa informa-
tion om produktens tjénsteinnehall, forsaljningsvillkor och, inte
minst, pris.
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Enligt prisinformationslagen (1991:601) skall prisuppgift alltid
ldmnas nar en ndringsidkare marknadsfor bestimda varor eller
tjanster. Lagen synes inte vara tillamplig betriffande flera av de
banktjénster som konsumenterna anvinder t.ex. krediter, men det #r i
viss mén oklart var grénsen for lagens tillimpningsomrade gér nér
det giller finansiella tjanster, vilket bl.a. framgick av betinkandet
“Starka konsumenter i en grinslos varld” (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 tillimpningsomrade. Det 4r i detta samman-
hang av stor vikt att prisinformationen nér det giller finansiella
tjdnster som helhet kommer att omfattas av en ingdende analys.

Information om kosmad vid inldsen av lén

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

Nérmare hélften av bostadslanen ar bundna under tv4 &r eller mer.
Langa bindningstider har en inlasande effekt, iven om kunderna
numera har méjlighet att 16sa l&nen i fortid. [ sddana fall skall kun-
den erlégga en rinteskillnadsersittning for att kompensera banken
for de intdkter som uteblir pa grund av att avtalet upphor i fortid.
Erséttningen kan uppgd till betydande belopp.

Likvil kan det, inte minst i tider med laga réntor, i ménga fall vara
forménligt att 16sa in 1&n i fortid och lana pé nya villkor, endera i
samma bank eller hos en konkurrerande. Att beriikna ersittningen
och stilla den i relation till vad det gar att tjina pa nya lanevillkor
ar svart for den enskilde konsumenten. Detta kan leda till att konsu-
menter undviker att omforhandla villkoren eller flytta 1&n 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 lanen.
Detta kan forslagsvis ske i samband med annan information till
lantagaren.
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7.2 Ovriga férslag

Konsumenterna har ansett att faktorer av mer teknisk karaktir,
sdsom hindrande lagstiftning m.m. inte har sa stor betydelse. Som
framgétt kan antas att marknadens komplexitet kan utgdra en
omsténdighet som ocksa gor det svart f6r konsumenterna att ur-
skilja och beddma sédana hinder. Alternativt avbryter konsumenten
ett planerat byte av bank innan hinder av detta slag blir uppenbara,

Detta innebdr dock inte att exempelvis lagregler som himmar ror-
ligheten p& bankmarknaden saknar betydelse. Vi har dérfor beddmt
att det finns skél att nérmare Sverviga forslag som syftar till att
minska ockséd sidana direkt eller mer indirekt hindrande faktorer av
tekniskt slag, som i det féregdende nirmare behandlats i kapitel 3.

Beskattning av realisationsvinster

Se dver reglerna om beskattning av realisationsvinst vid forsdljning
av andelar i vdrdepappersfonder.

Reglerna om beskattning av realisationsvinst ger upphov till bety-
dande inldsningseffekter pa fondmarknaden. I ett lige dér fondens
vérde okat uppstdr vid forsiljning en skattepliktig realisationsvinst.
Detta giller ocksa dd enda syftet med forsiljningen ar att byta fond.

Ett undanréjande av dessa effekter skulle leda till att forutséttning-
arna for rorlighet pd marknaden forbittras avsevirt. En 6kad rorlig-
het leder till 6kad konkurrens, vilket ocksé kan forvintas medfsra
att férvaltningsavgifterna pressas ned. Det #r darfor angeldget att

det utreds hur dessa inl&sningseffekter kan undanrdjas eller mildras.

En metod skulle kunna vara att inféra en generell avkastningsskatt
pd allt finansiellt sparande inom den finansiella sektorn. En annan
tankbar 16sning &r att gora det majligt att skjuta upp skattplikten f6r
den del av vinsten som aterinvesteras i annat finansiellt sparande.

Forsidkringsavtalstider

Se dver reglerna for bindningstiderna i avtal om konsumentforsak-
ring i syfte att utreda om de kan kortas.
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Forsikringsavtal med enskilda konsumenter 16per i regel pa ett ar.
Detta #r ocksé den langsta tillatna avtalstiden enligt konsument-
forsakringslagen. Bestdimmelsen hindrar kundens rérlighet och beg-
rinsar mojligheten att reagera pé konkurrerande erbjudanden som
forekommer under avtalstiden. Detta kan antas leda till ett minskat
intresse hos konsumenterna for att engagera sig i sin forsdkrings-
situation. Darigenom minskar ocksa forsékringsbolagens drivkraft
for att virva nya kunder.

Som framgatt i avsnitt 3.7 inférdes den aktuella bestdimmelsen
bland annat i syfte att dka konkurrensen pé marknaden. Tidigare
hade betydligt lingre 1ptider tillimpats. Det forutspaddes ocksa att
ménga forsikringsavtal skulle komma aft 16pa under kortare tid 4n i
ett ar. SA &r emellertid inte fallet. Avtal om konsumentférsakringar |
tycks regelméssigt gélla under lingsta tillatna tid. Att en bindnings- ‘
tid har bedomts kunna accepterats har ocksé motiverats av att kon-
sumenten 4 sin sida &r skyddad mot premiehdjningar och villkors-
sndringar under avtalstiden.

Den tekniska utvecklingen har, sedan nu géllande konsumentfor-
sakringslag tillkom, lett till minskade kostnader for forsékrings-
bolagen genom t.ex. automatiserade kreditbeddmningar och pre-
mieberikningar. En okad anvéndning av Internet bér ocksé ha
bidragit till att de kostnader som &r forenade med forsdljning av
forsakringar minskat. En annan marknad dér ndringsidkarna, i lik-
het med forsakringsbolagen, har et intresse av att kunna forutse det
framtida kundunderlaget &r elmarknaden, Dar géller dock att byte
av elleverantdr kan ske med en manads varsel.

Mot bakgrund av det anférda finns anledning att se ver reglerna
om lagstadgad 16ptid for konsumentforsékringar. Det bor sérskilt
vervigas om den langsta tillitna l6ptiden for forsikringsavtal kan
kortas alternativt om det dr limpligt att konsumenten ges en rétt att
ensidigt disponera gver nir forsakringsavtalet skall sdgas upp.

Kreditupplysningsverksamhet

Préva det [ampliga i 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 omférhandling av lanevillkor énskar ta in
anbud frén ett flertal olika l&ngivare, maste normalt gora en formell
kreditansékan 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 ifrigasittas om virdet av sddana uppgifter star i
proportion till den himmande effekt registreringen kan ge pa kon-
sumentens bendgenhet att sbka nya langivare. Det finns mot den
bakgrunden anledning att nérmare utreda i vilken utstriickning hén-
syn skall fa tas till uppgifter om tidigare kreditansékningar i sam-
band med bedémning av konsumentens kreditvirdighet .

Pantséttning vid bolén

Utred om andrahandspantsittning leder till inldsningseffekter som
ger oacceptabla nackdelar f6r konsumenterna.

Genom s.k. korsvis pantsittning och pantsittning i andra hand har
kreditgivare langtgdende méjligheter att forhindra att fastighets-
dgaren anvénder panten for att 16sa 1&n eller ta upp nya l4n med
fastigheten som sikerhet, kanske hos konkurrerande langivare. I de
fall sakerheten &r korsvis pantsatt 4r det i regel, enligt lanevillkoren,
kreditgivaren som bestimmer om kunden skall f& disponera ver
sékerheten for ett 1an som betalats tillbaka helt eller delvis. Detta
kan leda till betydande inldsningseffekter. Det 4r kostsamt att ta ut
nya pantbrev, men framfor allt kommer de nya pantbreven att ha ett
sdmre ldge 4n de tidigare uttagna. Konsumenten bor ha en langt-
géende ritt att sjdlv disponera dver 6verskjutande sikerheter.

Det kan dérfor finnas skil att nirmare utreda vilka inl&sningseffek-
ter som foljer av det sétt pa vilket bolaneinstituten anvinder siker-
het i fast egendom i syfte att foresla regelforéndringar for att

underlétta for konsumenterna att s6ka sig till alternativa langivare.

Oppna grinssnitten i bankernas Internetservice

Unders6k m&jligheten att i framtiden tillimpa 6ppna grénssnitt i
bankernas Internetlésningar.
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Att kunna erbjuda tjénster via Internet 4r en konkurrensférdel for
bankerna. En av fordelarna #r att konsumenten far mojlighet till
dverblick dver alla bankengagemang hos en och samma bank. Fér
nérvarande finns dock ingen Internetldsning som ger kunden dver-
blick 6ver sina samtliga banktjanster i de fall flera banker anlitas.
De kunder som vill anvénda olika leverantérer, t.ex. de produkter
hos respektive bank som passar kunden bist, méste saledes ha till-
gang till flera olika bankers Internetsystem. Detta medfor forsim-
rade mojligheter till Sversikt och forutsitter att kunden l4r sig an-
vidnda flera olika system. Dessutom uppstér merkostnader. Ett sttt
att motverka detta kan vara att ge kunden méjlighet att komma 4t
tjdnster frén olika banker via en 6ppen plattform. Det ir mojligt att
tekniken redan finns. Fragan 4r dock i vilken utstréckning de Oppna
systemen skulle kunna goras tillrdckligt sikra for att hantera finan-
siella tjdnster.

Regelforenklingar

‘ Overvig ett samlat regelverk for finansiella tjénster,

Under senare ar har en branschglidning férekommit bland de finan-
siella aktorerna. De olika aktSrernas verksamheter gér inte langre
att urskilja med samma klarhet som tidigare. P4 produktsidan finns
t.ex. en tydlig tendens till integration mellan bank- och livforsik-
ringsprodukter. De senare har traditionellt ansetts utgdra forsik-
ringsprodukter och regleras i forsikringslagstiftningen. I ménga fall
géller séledes olika regelverk for delvis konkurrerande produkter.

Det dr mot den bakgrunden 6nskvirt med ett samlat regelverk for
finansiella tjénster. Det skulle leda till att fler aktorer kan konkur-
rera pd samma villkor.
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