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Kapitel 1
Konkurrencen pa bankmarkedet for privatkunder
- kort fortalt

1.1 Introduktion til undersggelsen

Bankmarkedet for privatkunder spiller en szerlig rolle i samfundsgkonomien og for den
enkelte forbruger og virksomhed.

Et velfungerende bankmarked sikrer likviditet og kapital til virksomheder og forbrugere. Nem
adgang til finansiering af investeringer og forbrug er afggrende for at skabe gkonomisk vaekst
i hele gkonomien. Det er derfor vigtigt, at bankmarkedet fungerer effektivt, og konkurrencen
er skarp.

Bankmarkedet adskiller sig strukturelt fra de fleste andre markeder, blandt andet fordi ban-
ken lgber en risiko ved at salge lan til kunderne. Bankens viden om kunden er derfor vigtig og
ngdvendig for at kunne stille den bedst mulige pris. Det er almindeligvis forbrugerens nuvae-
rende bank, som ligger inde med mest information om den enkelte kunde, og al relevant in-
formation kan ikke, som det er i dag, uden videre overfgres til andre banker.

Disse informationsasymmetrier bidrager til at gge sgge - og skifteomkostningerne pa bank-
markedet, og betyder alt andet lige, at det er vanskeligere at fa konkurrencen til at vaere lige s&
effektiv, som pa markeder uden informationsasymmetrier eller markeder, hvor informations-
asymmetrier ikke har betydning for sgge- og skifteomkostningerne.

Det er Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens vurdering, at priskonkurrence pad bankmarkedet
for privatkunder kan blive mere effektiv, end det er tilfaeldet i dag. Bankerne udfordres ikke
vaesentligt pa pris — hverken af hinanden eller forbrugerne.

Konkurrencen pa et marked udspiller sig typisk pa en lang raekke parametre - pris, radgiv-
ning, service, udvalg mv. Bankerne vurderer selv, at ‘relation mellem kunde og bankekspedient’
er en vigtig konkurrenceparameter. De konkurrerer ogsd pa parametre som ‘rddgivning’ og
‘image’. Kun fa banker vurderer, at pris er en vigtig konkurrenceparameter.

Pa et marked med effektiv konkurrence er pris en vigtigt konkurrenceparameter. Skarp
priskonkurrence tvinger bankerne til Ilgbende at holde deres omkostninger i skak for at kunne
tilbyde deres kunder en fordelagtig handel til en lav pris og dermed fastholde eller gge deres
markedsandele blandt privatkunderne. Priskonkurrencen kan derfor sikre, at alle dele af
bankernes forretning er sa effektiv som muligt givet de strukturer, der er pa bankmarkedet.

Bankernes begransede fokus pa pris kan medfgre hgjere omkostninger end ellers, fordi
relationsskabelse, rddgiving og image markedsfgring koster penge for banker, der gnsker at
skille sig ud. Uden en samtidig konkurrence pa pris er der ikke et modsvarende pres pa at
holde omkostningerne i skak, og dermed tilskyndes bankerne heller ikke til at holde priserne
nede.

Aktive forbrugere med fokus pa pris og kvalitet er med til at leegge et pres pa bankerne. Det
saenker priserne og haever kvaliteten af produkterne - til gavn for alle forbrugere. Og til gavn
for vaekst og velstand i samfundet fremover.
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Fa danskere sgger efter og sammenligner tilbud, forhandler om priser og vilkar eller skifter
bank. Iszer relationen til bankekspedienten er vigtig for forbrugernes adfeerd.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler tiltag pa fem omrader for at styrke
priskonkurrencen, jf. boks 1.1. Anbefalingerne tager udgangspunkt i de udfordringer og
barrierer, som i dag er en hindring for en mere effektiv konkurrence pa priser, herunder isaer
forbrugernes begransede aktivitet pd bankmarkedet.

Boks 1.1

Anbefalinger, som kan
styrke priskonkurren-
cen pa det danske
bankmarked for
privatkunder

@get priskonkurrence pa bankmarkedet for privatkunder vil gge bankernes fokus pa at holde
omkostningerne nede og senke priserne - til gavn for alle danske forbrugere. Konkurrence-
og Forbrugerstyrelsen anbefaler tiltag pa fem omrader.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler:

1. At alle forbrugere bliver mere aktive pa bankmarkedet og udfordrer bankerne pa
pris og vilkar for deres bankforretninger.

Konkret anbefales forbrugerne at

» Undersgge, sammenligne og forhandle med en eller flere banker om priser og vilkar pa
deres bankforretninger.

» Undersgge om det kan betale sig at veere kunde i mere end en bank.

» Undersgge om der er en gkonomisk gevinst at hente ved at kgbe uvildig gkonomisk
radgivning.

2. At der iveerksaettes tiltag, som gor det nemmere for forbrugere at vaere aktive pa
bankmarkedet.

Konkret anbefales:

» At der udvikles leeringsforlgb, sa forbrugere nemt kan styrke egne kompetencer og viden
om bankmarkedet online.

» Atdetundersgges, om den viden og de kompetencer bgrn og unge tilegner sig inden for
privatgkonomi og finansielle forhold i lgbet af deres skoletid, skal styrkes ved at oppriorite-

re det i undervisningen.

» At det undersgges, om der kan etableres en mulighed for, at bankkunder kan saette et 1an pa
auktion online.

» Atbankerne, i samarbejde med offentlige myndigheder, ggr det muligt for kunderne nemt
at skifte bank online.

Tiltagene sikrer, at den enkelte forbruger - uden at veere athaengig af forholdet til bank eller
bankekspedient - nemt og hurtigt kan handle aktivt.

3. At bankerne ggr information til kunderne nemmere at laese og forsta.
Konkret anbefales bankerne at

» Formidle information til kunderne enkelt og med de vigtigste budskaber fgrst iseer i
tilbudsmateriale.
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» Udsende en standardiseret periodevis oversigt med de vasentligste informationer om
kundernes forretninger i banken praesenteret pd en enkelt og let forstaelig made.

4. At bankerne udvider eller zzndrer dbningstiderne, sidan at kunderne nemmere kan
finde tid til at komme i banken.

Fleksible mgdetidspunkter kan eksempelvis ske ved, at bankerne holder dbent lgrdag eller
sgndag.

5. At god-skik reglerne andres sadan, at det synligggres over for forbrugeren, at
bankekspedienter kun vejleder i og saelger bankens egne og eventuelle
samarbejdspartneres produkter.

Bankerne skal ggre kunden opmaerksom p4, at der fra bankens side alene er tale om
vejledning for sa vidt angdr de produkter, der salges i banken. Informationen skal gives hver
gang, banken giver anbefalinger og vejledninger til kunden.

Baggrunden for styrelsens arbejde er det niende initiativ i regeringens konkurrencepolitiske
udspil, "Styrket konkurrence til gavn for Danmark. Konkurrencepolitisk Udspil”, fra oktober
2012.

Denne undersggelse er derfor afgraenset til bankmarkedet for privatkunder og bergrer saledes
ikke eventuelle konkurrencemaessige problemstillinger pd markedet for bankydelser til store
erhvervskunder (engrosbankmarkedet) eller for sd vidt angar bankernes interne transaktio-
ner og handler med hinanden (det finansielle bankmarked).

Det bemaerkes ogs3, at rapporten fokuserer pa konkurrenceforhold generelt og indeholder
sdledes ikke undersggelser af enkeltprodukter eller enkeltydelser pa bankmarkedet. Pa
samme made undersgges, hvordan bankerne, set under ét, prioriterer forskellige
konkurrenceparametre, mens pris og gebyrstrukturer i enkeltbanker, herunder
abonnementsordninger, ikke undersgges. Dataindsamlingen til denne del af undersggelsen er
foregdeti 1. halvar 2012.

Alle aktgrer pa et marked har et medansvar for, at konkurrencen, herunder pa pris, fungerer
effektivt. Rapportens anbefalinger er derfor rettet mod savel banker, gvrige aktgrer som
forbrugerne pa bankmarkedet. Aktgrerne kan ved at fglge anbefalingerne selv styrke
priskonkurrencen pa bankmarkedet. Dog kan der opsta et behov for aendringer i reguleringen
af omradet, hvis det ikke lykkes.

Anbefalinger og tiltag adresserer de barrierer og udfordringer, som analysen identificerer,
herunder iser forbrugernes begransede aktivitet pd bankmarkedet. Nogle af tiltagene kan
vaere med til at afhjeelpe en del af den informationsasymmetri, der eksisterer pa bankmarke-
det fx ved at gge gennemsigtigheden for forbrugerne og ggre det nemmere digitalt at flytte
informationer fra en bank til en anden.

Anbefalinger og eksempler er udviklet ved inddragelse af en raekke eksperter og aktgrer pa
bankmarkedet, jf. kapitel 3 for en naermere beskrivelse.

Effekten af rapportens anbefalinger i forhold til at gge priskonkurrencen pa bankmarkedet
athaenger af, om aktgrerne hver iser vil tage det medansvar, der er ngdvendigt. Iseer
forbrugernes villighed til at 2endre deres adferd og gge aktiviteten pa markedet er afggrende.
Det kan derfor tage tid, for effekten slar igennem pa priskonkurrencen.
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Resten af kapitel 1 beskriver de hovedkonklusioner, der ligger bag Konkurrence- og Forbru-
gerstyrelsens anbefalinger. Kapitel 2 beskriver markedsstrukturerne, mens kapitel 3 og 4 gar i
dybden med de analyseresultater, der ligger til grund for anbefalingerne.

1.2 Bankernes fokus medfgrer svag priskonkurrence

Banker kan konkurrere pa en lang raekke parametre - pris, radgivning, service, udvalg mv.
Iseer relation mellem kunde og bankekspedient’ er et vigtigt konkurrenceparameter pa
bankmarkedet for privatkunder. Det vurderer fire ud af fem banker, jf. figur 1.1. Bankerne

konkurrerer ogsa pa parametre som ‘rddgivning’ og ‘image’.

Kun 16 pct. af bankerne vurderer ‘gebyrsatser’ og ‘rentesatser’ som vigtige
konkurrenceparametre.

Figur 1.1 Banker konkurrerer for lidt pa pris

Relation mellem kunde og rédgiver W

Radgivning
Pengeinstituttets brand/image
Service og tilgeengelighed

Lokalkendskab

Gebyrsatser

Rentesatser
Filialbeliggenhed/ -taethed
Mobilbank

Netbank

Udbud af pakkelgsninger

Udbud af enkelte produkter

Pct.

Kilde: Undersggelse blandt banker, Konkurrence og Forbrugerstyrelsen, 2012.

Bankernes fokus er et markant signal om, at priskonkurrencen pa bankmarkedet for
privatkunder kan blive mere effektiv, end det er tilfeeldet i dag.

Pa et marked med effektiv konkurrence er pris en vigtig konkurrenceparameter. Skarp
priskonkurrence tvinger bankerne til lgbende at holde deres omkostninger i skak for at kunne
tilbyde deres kunder en fordelagtig handel til en lav pris og dermed fastholde eller gge deres
markedsandele blandt privatkunderne. Priskonkurrencen kan derfor sikre, at alle dele af
bankernes forretning er sa effektiv som muligt givet de strukturer, der er pa bankmarkedet.

Bankernes begraensede fokus pa pris kan medfgre hgjere omkostninger end ellers, fordi
relationsskabelse, radgiving og image markedsfgring koster penge for banker, der gnsker at
skille sig ud. Uden en samtidig konkurrence pa pris er der ikke et modsvarende pres pa at
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holde omkostningerne i skak og dermed tilskyndes bankerne heller ikke til at holde priserne
nede.

1.3 Lav forbrugeraktivitet svaekker konkurrencen

Danske forbrugeres adfaerd pa bankmarkedet er en del af forklaringen p3, at
priskonkurrencen kan blive mere effektiv.

Kun fa danske forbrugere sgger efter og sammenligner tilbud, forhandler om priser og vilkar
eller skifter bank. Hver tiende forbruger har skiftet bank inden for de seneste to dr. Antallet er
lavere end i de fleste andre europeiske lande. To ud af ti har overvejet et bankskifte, mens
hele syv ud af ti forbrugere hverken har skiftet bank eller har overvejet det.

Flere kan med fordel skifte bank. Det tager ikke sa lang tid, som mange tror, og de fleste opnar
nogle fordele ved et bankskifte. Mere end 40 procent af de forbrugere, der har skiftet bank
brugte mindre end to timer pa det, jf. figur 1.2a. Og neaesten tre ud af fire forbrugere far en eller
flere fordele ved skiftet, jf. figur 1.2b.

Figur 1.2 Det er hurtigt at skifte bank - og det kan betale sig

(a) Tidsforbrug pa bankskifte

Pct.

(b) Fik du noget ud af at skifte bank?
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timer timer vurdere

Kilde: Forbrugerundersggelse blandt bankkunder, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, 2012.

Det er vanskeligt at szette tal pd, hvor meget den enkelte forbruger kan spare ved at skifte
bank eller forhandle sig til et bedre tilbud.

Der er stor forskel i bankernes priser og vilkar, og det kan vaere en god forretning at se sig for.
En sammenligning af priser online viser, at en gennemsnitsfamilie med to voksne, to bgrn,
mindre lan og en arsindkomst fgr skat pd mellem 500.000 og 700.000 kr. kan spare op til godt
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24.000 kr. om aret ved at skifte fra den dyreste til den billigste bank, jf. figur 1.3 (familietype
3).

Figur 1.3 Forskel i priser mellem den dyreste og den billigste bank

Kr. Kr.
25.000 25.000
20.000 20.000
15.000 15.000
10.000 10.000

5.000 I I I I 5.000

. Il 0
Ung Single1 Single2 Familiel Familie2 Familie 3 Familie4 Senior Senior Par
Single

m Forskel mellem den laveste gennemsnitspris i dyreste hhv. billigste bank

Anm.: Udtraek fra onlineportalen www.pengepriser.dk foretaget d. 14.02.2013. Sammenligningen er baseret pa gennemsnitsbe-
regninger pa standardiserede familietyper.

Kilde: www.pengepriser.dk

Online prissammenligningssider ggr det nemt for den enkelte forbruger at fa et overblik over
de typiske priser og vilkar, der er for et givent produkt i forskellige banker. Det er et godt
udgangspunkt for at sammenholde og forhandle konkrete tilbud.

Danske forbrugere er dog ikke specielt aktive, nar det kommer til at sgge efter eller
sammenligne tilbud fra banker - eller for den sags skyld forhandle om priser eller vilkar. Nar
danskerne skal lane penge, kontakter knap fire ud af fem kun én bank - nemlig den, hvor de i
forvejen er kunde, jf. figur 1.4a. Samtidig er tre ud af fem sikre p3, at de har kgbt det bedste lan
til prisen - de fleste uden at forhandle om pris eller vilkar, jf. figur 1.4b.

1
Sammenligningen er foretaget d. 14. februar 2013 pd online portalen pengepriser.dk og er baseret pd gennemsnitsberegninger

pa standardiserede familietyper, jf. www.pengepriser.dk. De faktiske priser for familietyperne afheenger af en samlet vurde-
ring, hvor der blandt andet kigges pa kreditrisiko, engagementsstgrrelse, sikkerheder, formue, laneformal, indtaegtsforhold mv.


file:///C:/Documents%20and%20Settings/mhu-fs/Skrivebord/www.pengepriser.dk
https://www.pengepriser.dk/frontpage
https://www.pengepriser.dk/frontpage
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Figur 1.4 Nar danske forbrugere skal lane penge

(a) De fleste danske forbrugere kontakter kun én bank nar (b) ... og vurderer selv, at de har faet det bedste tilbud til
de skal lane penge, prisen

25%

78%

H|ngen
Kun den bank jeg plejer at bruge
= Kun en anden bank, end jeg plejer at bruge
m 2-3 banker
m 4 eller flere banker m Sikker eller meget sikker Hverken eller  mUsikker eller meget usikker

Kilde: Konkurrencefremmende Forbrugeradfaerd, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, 2011.

Den lave forbrugeraktivitet svaekker konkurrencepresset pa bankerne.

Forbrugerne kan skaerpe priskonkurrencen pa bankmarkedet ved at blive bedre til aktivt at
sgge efter de bedste tilbud og udfordre bankerne - isaer pa pris og gvrige vilkar for deres
bankforretninger, jf. anbefaling 1 i boks 1.1.

Men det er nemt at ggre det lidt lettere for sig selv som forbruger.

Ved at vaere kunde i mere end en bank, bliver det lettere at indhente flere tilbud, nar der skal
lanes penge eller ggres andre bankforretninger og lettere at tale med en anden
bankekspedient end den, man plejer at bruge. I dag er der kun én ud af fire danskere, der har
mere end én bankforbindelse.

Forbrugerne anbefales ogsa undersgge, om der er en gkonomisk gevinst at hente ved at kgbe
uvildig gkonomisk radgivning.

Nar bankerne ikke udfordres veesentligt pa pris - af hinanden eller af forbrugerne - er
priskonkurrencen svag. Bankerne tilskyndes dermed ikke til at holde omkostninger og priser
nede, og priserne bliver hgjere, end de ellers ville have vaeret . 0gsa selvom der konkurreres
pa andre parametre.
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1.4 Stor tillid svaekker konkurrencen

Fa danske forbrugere sgger efter og sammenligner tilbud eller forhandler om priser og vilkar.
Forbrugerne har alligevel stor tillid til, at deres bank eller bankekspedient tilbyder dem den
bedste handel, jf. figur 1.4.

For nogle forbrugere kan tillid til bankekspedient og bank veere et bevidst valg, fx fordi de ikke
er motiverede eller synes, det er for bgvlet at afsgge markedet. Der er ogsad mange, der tror, at
man slet ikke kan forhandle om priser og vilkar i bankerne.

For andre forbrugere kan tillid vaere et resultat af, at bankmarkedet er sd komplekst og sveert
at navigere p3, at de fgler sig ngdsaget til at basere deres beslutninger pa bankekspedientens
vejledning og det tilbud, der gives.

Nogle forbrugere har ikke kun tillid men fgler endda, at et godt personligt forhold til en
bankekspedient er en forudsatning for at lane penge, og at indhentning af andre lanetilbud vil
gdelaegge det forhold. Knap hver tredje danske forbruger har det pa den made ved optagelse
afetlan.

Det betyder, at bankekspedienten kommer til at spille en ngglerolle for forbrugernes adfserd
pad markedet. Tillid betyder ogsd, at nogle forbrugere har en forholdsvis ukritisk tilgang til
deres bankforretninger.

Den hyppigste enkeltgrund til, at forbrugerne skifter eller overvejer at skifte bank er, at de er
utilfredse med bankekspedienten. Knap en ud af fire af de forbrugere, der skifter bank, har det
pa den méde. Derudover skifter danske forbrugere typisk bank i forbindelse med kgb af bolig
og/eller skift i livssituation. En ud af ti skifter, fordi de gnsker at veere kunde i samme bank
som deres partner.

Hvis forbrugerne skal veere mere aktive pd bankmarkedet, kraever det, at forbrugerne i hgjere
grad forholder sig mere kritisk til deres bankforretninger, og at den tillidsfulde relation
mellem kunde og bankekspedient bliver udfordret. Det er den enkelte forbrugers eget ansvar.

Bankernes fokus pa relationen mellem kunde og bankekspedient som et vigtigt konkurrence-
parametre, jf. figur 1.1, er med til at fastholde forbrugernes oplevelse af, at en tillidsfuld
relation til bank og bankekspedient er afggrende.

Tiltag der sikrer, at forbrugeren - uden at veere atheengig af forholdet til bank eller bankek-
spedient - nemt og hurtigt kan handle aktivt, vil styrke forbrugerens udgangspunkt for at
udfordre bankerne pa pris og gvrige vilkar for deres bankforretninger, jf. anbefaling 2 i boks
1.1. Tiltagene vil samtidig styrke forbrugernes kompetencer og motivation for at veere aktiv pa
markedet.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen foreslar, at forbrugerne nemt skal kunne styrke egne
kompetencer og viden online fx ved mindre leeringsforlgb. Det skal ogsd undersgges, om de
kompetencer som bgrn og unge tilegner sig inden for privatgkonomi og finansielle forhold i
lgbet af deres skoletid, skal styrkes ved at opprioritere det i undervisningen.

Desuden skal det undersgges, om der kan etableres en mulighed for, at forbrugerne nemt og
hurtigt ved fa "klik” at seette sit lan pa auktion online. Derved sikres, at flere bankers
lanetilbud automatisk sendes til forbrugeren. Efterfglgende er det nemt for forbrugeren at
sammenligne og forhandle om priser og vilkdr med udvalgte banker.

Det er vigtigt, at forbrugerne er opmaerksomme p4, at en bank er en virksomhed, der i hgj grad
lever af, at kunderne laner penge eller rettere: At kunderne kgber 1an i banken. Og
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bankekspedienten er en salger, der er ansat af banken til at saelge bankens produkter fx et 1an,
eller produkter fra bankens samarbejdspartnere som fx en forsikring.

At have et godt personligt forhold til sin bankekspedient er derfor ikke i udgangspunktet en
forudsaetning for at handle i banken.

Omvendt udelukker et godt og tillidsfuldt forhold til en bankekspedient ikke, at man samtidig
kan forhandle sig til fordelagtige priser og vilkar. Dermed kan den enkelte vaere med til at
sikre et vedvarende konkurrencepres pa bankerne, sddan at de tvinges til hele tiden at holde
omkostningerne nede og tilbyde gode produkter til lave priser.

1.5 Lavpraktiske barrierer besvarligggr bankskifte

Mange danske forbrugere oplever, at der er nogle helt konkrete lavpraktiske ting, som ggr det
besveerligt at vaere aktiv pd markedet. Det kan vaere en af grundene til, at forbrugerne kun i
begraenset omfang udfordrer bankerne pa pris og gvrige vilkar for deres bankforretninger.

Der er mange papirer, man som bankkunde skal lzese og forholde sig til, og de kan vaere
skrevet pd en made, sd indholdet kan vare vanskeligt at forsta. Der findes eksempler p3, at
leesbarheden i bankernes kundeinformation er pd niveau med en lovtekst eller en akademisk
afhandling.

Bankerne anbefales derfor at ggre information fra bankerne til kunderne nemmere at leese og
forstd, jf. anbefaling 3 i boks 1.1. Konkret anbefales bankerne at formidle information til
kunderne enkelt og med de vigtigste budskaber fgrst iser i tilbudsmateriale. Bankerne
anbefales ogsa at udsende en standardiseret periodevis oversigt med de veaesentligste
informationer om kundernes forretninger i banken, praesenteret pa en enkelt og let forstaelig
made.

Samtidig kan det veere vanskeligt for danskerne overhovedet at komme til et mgde i en bank.
Bankernes dbningstider er i dagtimerne, hvor mange danskere er pa arbejde. Det betyder, at
banken er mindre tilgeengelig, hvilket i sig selv udggr en begraensning for forbrugernes
aktivitet. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler derfor bankerne at udvide eller
@ndre abningstiderne, sddan at kunderne nemmere kan finde tid til at komme i banken., jf.
anbefaling 4 i boks 1.1. Fleksible mgdetidspunkter kan eksempelvis ske ved at bankerne,
ligesom detailhandlen, holder dbent lgrdag eller sgndag.

Knap halvdelen af de danske banker vurderer i gvrigt selv, at ‘Service og tilgaengelighed’ er et
af de vigtigste konkurrenceparametre pa bankmarkedet for privatkunder, jf. figur 1.1.

Et konkret tiltag som ggr det nemmere for forbrugerne at veere aktive er, hvis bankerne i sam-
arbejde med offentlige myndigheder, ggr det muligt for kunderne nemt at skifte bank online fx
via netbank, jf. anbefaling 2 i boks 1.1. Det vil spare de danske bankkunder for tid og besveer,
fordi en del af det papirarbejde, der i dag er ved et bankskifte, bliver digitaliseret. Dermed
bliver det nemmere for kunderne at vaere aktive - ogsa uden for dbningstiden.

1.6 Bankekspedienters dobbeltrolle mindsker gennemsigtigheden

Bankekspedienter szelger bankens egne produkter eller produkter fra samarbejdspartenere,
som banken har aftaler med. Mange bankekspedienter arbejder under en eller anden form for
salgsincitamenter fx bonus, personlige tilleeg eller salgskonkurrencer. Information om
forskellige salgsincitamenter er typisk ikke tilgeengeligt for kunderne.

Bankekspedienter har samtidig en dobbeltrolle. De varetager ogsa den gkonomiske
"rddgivning” af kunderne. "Radgivning” fra bankekspedienten er vejledning og oplysning i
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forhold til de produkter, bankekspedienten szlger for banken, vurderet i forhold til kundens
privatgkonomi.

Bankekspedienternes “radgivning” tager saledes ikke afsat i alle tilgaengelige tilbud pa
markedet. "Radgivning” er derfor en misvisende betegnelse for den ydelse, forbrugerne kgber
i banken. Tilsvarende er en bankekspedient, der har titel af "Radgiver”, misvisende.

Det er problematisk og langt mere end pa de fleste andre markeder, hvor salgerne ogsa kan
"radgive” om de produkter, kunderne kgber. Det skyldes, at bankmarkedet er svarere at
navigere pa for forbrugerne end pa mange andre markeder, og forbrugerne er derfor i hgjere
grad athaengige af vejledning fra bankekspedienten. Knap tre ud af fem danskere opfatter
"radgivning” fra deres bankekspedient som ‘uvildig og oprigtig’.

For at gge bevidstheden om bankekspedienternes rolle anbefaler Konkurrence- og
Forbrugerstyrelsen, at god-skik reglerne aendres sadan, at det synligggres, at
bankekspedienter kun vejleder i og saelger bankens egne og eventuelle samarbejdspartneres
produkter, jf. anbefaling 5i boks 1.1.

Uvildige finansielle radgivere, der kun szlger gkonmisk radgivning og ikke salger
bankprodukter, kan i udgangspunktet give forbrugeren et mere nuanceret billede i sin
radgivning, da de ikke modtager provision fra en bank eller andre finansielle virksomheder.
Hertil kommer, at uvildige finansielle radgivere fremover skal opfylde en rackke
lovgivningsmaessige krav eksempelvis vedrgrende kompetencer samt gkonomiske
forbindelser til andre virksomheder. De uvildige finansielle radgivere konkurrerer pa en del af
bankernes ydelse og jo flere forbrugere, der kgber uvildig radgivning, jo mere gges
konkurrencepresset pa bankerne.

Der er imidlertid kun omKkring 3 pct. af danskerne, som har kgbt uvildig gkonomisk radgivning
i forbindelse med deres bankforretninger. I flere andre EU-lande er der en langt stgrre
tradition for at bruge de uvildige radgivere.

Som naevnt anbefales det, at forbrugerne undersgger, om der er en gkonomisk gevinst at
hente ved at kgbe uvildig gkonomisk radgivning, jf. anbefaling 1 i boks 1.1. Muligheden for
gkonomisk radgivning, hvor forbrugeren ikke samtidig skal kgbe et produkt, betyder
endvidere, at forbrugeren fir mere perspektiv i forhold til sine bankforretninger, uden at den
personlige relation til bankekspedienten spiller en rolle for forbrugerens adfzerd. Det vil
kunne styrke forbrugerens udgangspunkt for aktivt at udfordre bankerne pa pris og vilkar.

1.7 DansKkerne er gode til at bruge netbank men foretraekker banker teet pa
Der er godt 108 banker pa det danske bankmarked. Tilsammen har de knap 43.000 ansatte.

Antallet af banker og antallet af ansatte i den danske banksektor er hgjt. Hgjere end i de fleste
andre mindre EU-lande.

De mange banker og ansatte er seerligt bemaerkelsesverdigt set i lyset af, at danskerne er
nogle af de bedste i Europa til at anvende netbank, som en made at "ga i banken” p3, jf. figur
1.5. Mange danskere foretager derfor selv en stor del af de bankekspeditioner, der inden
udbredelsen af netbank blev foretaget af bankekspedienterne. De mange banker og
bankansatte kan - alt andet lige - traekke omkostningsniveauet op.
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Figur 1.5 Brugen af netbank i 2006 og 2011
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Note: Landenes tal er i procent af befolkningen. Brugen af netbank/internet banking er opgjort af Eurostat og deekker over 16-
74 ariges brug af netbank. En person er inkluderet som brugende netbank, nar vedkommende inden for de seneste tre méneder
for undersggelsen har foretaget en elektronisk transaktion med en bank mv. eller har undersggt information vedr. sine konti
online.

Kilde: Eurostats statistik “Individuals Using Internet Banking” for 2006 og 2011

Samtidig udgjorde bankernes udgifter til personale og administration, set i forhold til
bankernes udlan, omtrent samme andel i 2011 som i 2004, hvor den gkonomiske aktivitet i
Danmark og andre lande var hgj.

Danske Bank og Nordea Bank har vaesentlig stgrre markedsandele end andre spillere pd mar-
kedet, jf. figur 1.6. De over hundrede sma banker har hver iszer en markedsandel pa mindre
end to pct.
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Figur 1.6 To banker er stgrre end de gvrige
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Kilde: Finanstilsynet og egne beregninger

Kun otte banker har et landsdeekkende filialnet. De gvrige over hundrede banker er lokalt eller
regionalt forankrede.

Ni ud af ti danskere er kunde i en bank, der ligger teet pa deres bopzl eller arbejdsplads. At
netbank samtidig er meget udbredt kan tyde pd, at danskerne prioriterer, at det skal veere
fysisk nemt at komme i banken, ndr mere grundleggende privatgkonomiske forhold skal drgf-
tes.

Filialstrukturen betyder, at danskerne i praksis kun har et mindre antal banker at veelge i
mellem i deres naeromrade. De mere end hundrede banker, som er tilstede pd bankmarkedet i
Danmark indikerer ellers det modsatte, at forbrugerne har rigtig mange forskellige udbydere
at veelge imellem.

Konkurrenceforholdene kan derfor veere anderledes lokalt og regionalt end nationalt.
1.8 Finanskrisen har pavirket konkurrenceforholdene

Den internationale finansielle krise har haft store konsekvenser for bankerne. Destabilisering
af de finansielle markeder har blandt andet medfgrt, at mange banker har haft vanskeligt ved
at skaffe likviditet og kapital, og at prisen pa denne kapital er steget markant.

For at stabilisere de finansielle markeder og lette finansiering for virksomheder, er der i
forbindelse med bankpakkerne vedtaget nogle midlertidige statsstgtteforanstaltninger. Dette
pavirker konkurrenceforholdene pa bankmarkedet.

Det er derfor vigtigt, at de stgtteordninger, som er indfgrt i forbindelse med den finansielle
krise afvikles i takt med, at usikkerheden pa de finansielle markeder reduceres, og bankers
adgang til likviditet og kapital normaliseres.
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Boks 1.2 » Priskonkurrencen pa bankmarkedet for privatkunder kan blive mere effektiv. Bankerne
Hovedkonklusioner udfordres ikke vaesentligt pa pris - hverken af hinanden eller forbrugerne.
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Kun 16 pct. af bankerne vurderer ‘gebyrsatser’ og 'rentesatser’ som vigtige
konkurrenceparametre.

Knap fire ud af fem danskere kontakter kun den bank, hvor de i forvejen er kunde, nar de
skal ldne penge. Samtidig er tre ud af fem sikre p3, at de har kgbt det bedste lan til prisen -
de fleste uden at forhandle om pris eller vilkar.

Bankerne konkurrerer pa andre parametre end pris. Knap fire ud af fem banker vurderer
‘relationen mellem kunde og rdadgiver’ som en vigtig konkurrenceparameter. Mere end
halvdelen af bankerne mener, at parametrene rddgivning’ og image’ er vigtige.

Relationsskabelse, radgiving og image markedsfgring koster penge for banker, der gnsker
at skille sig ud. Nar priskonkurrencen er svag, kan det betyde, at bankernes omkostninger
og dermed priser er hgjere end de ellers ville have veret.

Antallet af banker og antallet af ansatte i den danske banksektor er hgjt. Hgjere end i de
fleste andre mindre EU-lande. Alt andet lige kan det bidrage til et hgjere
omkostningsniveau.

Samtidig er danskerne nogle af de bedste i Europa til at anvende netbank som en made at
”ga i banken” pa.

Der er knap 110 banker pa det danske bankmarked. Danske Bank og Nordea Bank har
markant stgrre markedsandele end de gvrige.

Kun otte banker har et landsdeekkende fililalnet. De gvrige er regionalt eller lokalt
forankrede. Filialstrukturen betyder, at den enkelte forbruger kun har et mindre antal ban-
ker at veelge i mellem i neeromradet.

Ni ud af ti danskere er kunde i en bank, der ligger teet pa deres bopzel eller arbejdsplads.
Det kan veere en god forretning at skifte bank. En gennemsnitsfamilie med to voksne, to
bgrn, der har mindre 1an og en arsindkomst fgr skat pa mellem 500.000 og 700.000 kr., kan

spare op til godt 24.000 kr. om aret ved at skifte fra den dyreste til den billigste bank.

Hver tiende dansker har skiftet bank inden for de seneste to ar. Antallet er lavere end i de
fleste andre europeeiske lande.

Relationen til bankekspedienten er vigtig for forbrugernes adfeerd - ogsa i forbindelse med
bankskifte. Det kan veere en barriere for at gge forbrugernes aktivitet.

Knap tre ud af fem bankkunder opfatter "radgivning” fra deres bankekspedient som "uvildig
og oprigtig’.
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Kapitel 2
Konkurrencen pa bankmarkedet kan blive mere
effektiv

2.1 Indledning og konklusioner

Konkurrencen pa et marked kan ikke males direkte. Den afhanger af en raekke faktorer, som
tilsammen resulterer i, at markedet fungerer mere eller mindre effektivt. Dette kapitel
indeholder indikatorer, der primeert vedrgrer markedsstrukturer og finansiel performance, og
som Kkan sige noget om konkurrenceforholdene pa bankmarkedet for privatkunder. De naeste
to kapitler omhandler primeaert forbrugeres og bankernes adfaerd pa bankmarkedet, herunder
aktivitetsniveau og konkurrenceparametre.

Bankmarkedet adskiller sig strukturelt fra de fleste andre markeder, blandt andet fordi ban-
ken lgber en risiko ved at salge lan til kunderne. Bankens viden om kunden er derfor vigtig og
ngdvendig for at kunne stille den bedst mulige pris. Det er almindeligvis forbrugerens nuvae-
rende bank, som ligger inde med mest information om den enkelte kunde, og al relevant in-
formation kan ikke, som det er i dag, uden videre overfgres til andre banker.

Disse informationsasymmetrier bidrager til at gge sgge - og skifteomkostningerne pa bank-
markedet, og betyder alt andet lige, at det er vanskeligere at fa konkurrencen til at veere lige sa
effektiv, som pa markeder uden informationsasymmetrier eller markeder, hvor informations-
asymmetrier ikke har betydning for sgge- og skifteomkostningerne.

Der er et stort antal udbydere pa det danske bankmarked. Ved rapportens udgivelse er der i
alt 108 banker, som opererer pa markedet. Det er vaesentlig flere end i andre mindre
europiske lande samt pa gvrige finansielle markeder i Danmark. Der er ogsa flere ansatte i
den danske banksektor end i andre mindre europaeiske lande.

De mange banker og ansatte er szrligt bemaerkelsesveerdigt set i lyset af, at danskerne er
nogle af de bedste i Europa til at anvende netbank, som en made at "ga i banken” pa. Mange
danskere foretager derfor selv en stor del af de bankekspeditioner, der inden udbredelsen af
netbank blev foretaget af bankekspedienterne. De mange banker og bankansatte kan - alt
andet lige - traekke omkostningsniveauet op.

Samtidig udgjorde bankernes udgifter til personale og administration, set i forhold til
bankernes udlan, omtrent samme andel i 2011 som i 2004, hvor den gkonomiske aktivitet i
Danmark og andre lande var hgj.

I Danmark har bankerne historisk set haft et finmasket filialnet. Antallet af filialer har dog i
langt hgjere grad end antallet af ansatte samt antallet af banker, tilpasset sig niveauet i andre
europeiske lande. Dog ligger det danske niveau forsat markant over filialteetheden i bade
Sverige og Norge.

Det danske bankmarked er praeget at to store spillere - Danske Bank og Nordea Bank.

Markedsandelene pa bankmarkedet er meget skavt fordelt. Danske Bank og Nordea Bank har
vaesentlig storre markedsandele opgjort pa udlan end de fa mellemstore banker, heriblandt
Jyske Bank og Sydbank. De gvrige over hundrede mindre banker, herunder de udenlandske,
har hver iseer begraensede markedsandele nationalt.

Kun otte banker har et landsdaekkende filialnet. De gvrige hundrede banker er lokalt eller
regionalt forankrede.
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Ni ud af ti danskere er kunde i en bank, der ligger teet pa deres bopzl eller arbejdsplads. At
netbank samtidig er meget udbredt kan tyde pd, at danskerne prioriterer, at det skal vaere
fysisk nemt at komme i banken nar mere grundleeggende privatgkonomiske forhold skal drgf-
tes.

Filialstrukturen betyder, at danskerne i praksis kun har et mindre antal banker at veelge i
mellem i deres naeromrade. De mere end hundrede banker, som er tilstede pd bankmarkedet i
Danmark, indikerer ellers det modsatte - at forbrugerne har rigtig mange forskellige udbydere
at veelge imellem.

Konkurrenceforholdene kan derfor veere anderledes lokalt og regionalt end nationalt.

Mange af de mindre banker synes imidlertid at veere udfordret af krisen med et negativt
resultat fgr skat og en raekke ar med indtjening, der er mindre end deres omkostninger. Hertil
kommer, at denne gruppe af banker de seneste ar har haft svaerere ved at skaffe funding pa de
internationale kapitalmarkeder end de store banker.

Den meget beskedne tilstedevzerelse af udenlandske banker - ud over nordiske banker -
peger p4, at der muligvis ogsa eksisterer sproglige og eventuelt kulturelle barrierer, der ggr
det vanskeligt at traede ind pd det danske marked. Det kan dog ogsa skyldes, at det danske
bankmarked ikke indtjeningsmaessigt er interessant for spillere uden for Norden. Uanset arsag
bidrager denne struktur til et mere fastlast bankmarked samt et lavere konkurrencepres.

Bankerne selv vurderer endvidere ikke pris som et vaesentligt konkurrenceparameter, jf.
kapitel 4. Skarp priskonkurrence tvinger bankerne til lgbende at holde deres omkostninger i
skak for at kunne tilbyde deres kunder en fordelagtig handel til en lav pris og dermed
fastholde deres markedsandele blandt privatkunderne. Priskonkurrencen kan derfor sikre, at
alle dele af bankernes forretning er sa effektiv som muligt givet de strukturer, der er pé
bankmarkedet.

Det vil kunne styrke konkurrencen, hvis der kommer nye kapitalsteerke udenlandske aktgrer
ind pa det danske bankmarked, der konkurrerer mere intensivt pa pris - end de nuveaerende
aktgrer. Det vil formentlig skulle ske via opkgb af eksisterende banker, da organisk vaekst
vanskeligggres af, at kunderne kun i meget begraenset omfang skifter bank.

Der vurderes i den forbindelse ikke at veere generelle tekniske eller lovgivningsmaessige
barrierer for at treenge ind pa det danske bankmarked. Dog kan regler om
stemmeretsbegraensninger og det, at en ny aktgr skal kunne opkgbe en bank af en vis stgrrelse
for at opna tilstraekkelige stordriftsfordele pa et lille, nationalt marked som det danske,
udggre barrierer i forhold til opkgb.

Bankmarkedet for privatkunder: Detailbankmarkedet

I dette kapitel fokuseres pé indikatorer, der primeert vedrgrer markedsstrukturer og finansiel
performance hos bankerne pa bankmarkedet for privatkunder. Baggrunden for styrelsens
arbejde er det niende initiativ i regeringens konkurrencepolitiske udspil, "Styrket konkurren-
ce til gavn for Danmark. Konkurrencepolitisk Udspil”, fra oktober 2012.

Der er ikke kigget pa priser, vilkar mv. for enkeltprodukter eller enkeltydelser pa markedet.
Pris og gebyrstrukturer i enkeltbanker, herunder abonnementsordninger, undersgges heller
ikke.
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Bankmarkedet for privatkunder udggr den del af markedet, der inkluderer produkterne
betalings- og opsparingskonti, ind- og udlan, boligldn, billdn, betalingskort, netbank og
radgivning vedr. forsikringer, veerdipapirhandel og pensionsopsparing til kundegruppen
privatkunder samt sma og mellemstore virksomheder. Dette benavnes ogsa
detailbankmarkedet, jf. figur 2.1". Der inddrages saledes ikke bankydelser til de store
virksomheder (engrosbankmarkedet), ligesom bankernes interne handel og transaktioner
med hinanden (det finansielle bankmarked) heller ikke bergres i analysen

Figur 2.1 Bankmarkedet og detailbankmarkedet

Bankmarkedet

Virksomheds
NS Iet g Betalings- og opsparingskonti

Ind- og udlan Boliglan
Koncern-
radgivning
Billdn Radgivning vedr.
Hedging af pensionsopsparing
valuta Radgivning vedr. :
vaerdipapirhandel Betalingskort
@vrige Radgivning om forsikringer
bankprodukter
/, Netbank
Alle bankkunder

Privatkunder samt sma- og
mellemstore virksomheder

Note: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har afgraenset detailbankmarkedet i forbindelse med Nordea/Fionia Bank-
fusionen, jf. Konkurrenceradets afggrelse af 25. november 2009 samt i forbindelse med Lokalbanksagen, jf.
Konkurrenceradets afggrelse af 28. marts 2007, som stadfaestet af Konkurrenceankenaevnet den 2. oktober 2007.

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Bankernes udlan pa detailbankmarkedet udgjorde knap 870 mia. kr.i 2011. Det samlede
udlan pa bankmarkedet udgjorde knap 1.800 mia. kr.i2011.

Det undersgges ogsa hvilken betydning, den finansielle krise har haft for udviklingen i
indikatorerne ligesom den offentlige regulering, som krisen har givet anledning til, kort
beskrives.

2
Konkurrence og Forbrugerstyrelsen har afgraenset detailbankmarkedet i forbindelse med Nordea/Fionia Bankfusionen, jf.

Konkurrenceradets afggrelse af 25. november 2009 samt i forbindelse med Lokalbanksagen, jf. Konkurrenceradets afggrelse af
28. marts 2007, som stadfeaestet af Konkurrenceankenaevnet den 2. oktober 2007.
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Hvor det er muligt, er der anvendt opggrelser, som omfatter produkter og kundegrupper pa
detailbankmarkedet. I de tilfeelde, at det ikke har veeret muligt at finde sddanne opggrelser,
eller hvor disse oplysninger er fortrolige, er der anvendt andre tilgeengelige data.

Rapporten anvender betegnelsen 'bank’ om leverandgrerne pa markedet, dvs. finansielle
virksomheder, der udfgrer pengeinstitutvirksomhed, jf. lov om finansiel virksomhed.
Sparekasser mv. er sdledes i denne rapport ogsa inkluderet under betegnelsen ‘bank’.

2.2 Der er mange banker i Danmark

Der er et stort antal udbydere pa det danske bankmarked. Ved rapportens udgivelse er der i
alt 108 banker, som opererer pa markedet, jf. figur 2.2 og bilag 1.

Figur 2.2 Antal banker i Danmark
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Note: Opggrelser af antallet af danske banker i figuren svarer til de banker, der indgar i Finanstilsynets gruppe 1-4 primo aret.
Tilsvarende fglger antallet af udenlandske banker med filialer i Danmark, Finanstilsynets gruppe 5, primo aret dog eksklusiv
banker, der ikke modtager indlan. jf. boks 2.4 og Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har ikke undersggt SIFI'ers betydning for
konkurrencen pa det danske bankmarkedet naermere. Der er to modsatrettede forhold, der har betydning for, om SIFI’ers
udpegning som "too big to fail”, giver dem en konkurrencemaessig fordel i forhold til andre banker. At blive udpeget som SIFI
kan af bankkunder tolkes som en fordel i form af stgrre sikkerhed for, at banken ikke bliver ngdlidende. Denne eventuelle fordel
kan i stgrre eller mindre omfang opvejes af det forhold, at SIFI’er netop er genstand for endnu hgjere kapitalkrav, og dermed er
palagt en ekstra byrde.

Bilag 1.BankNordik indgar ikke i figuren. Finanstilsynet grupperer Banknordik i gruppe 6, feergske banker. Antallet af banker i
arene 1991-2005 er fra Finansradet, herefter anvendes Finanstilsynets tal.

Anm.: Antalsopggrelserne er opgjort primo aret bort set fra antallet i 2013, der er opgjort pa udgivelsestidspunktet (april
2013).

Kilde: Finanstilsynet og Finansrddet

3
Siden 1. januar har Jyske Bank overtaget Spar Lolland, Rgnde Sparekasse er lagt sammen med Helgenaes Sparekasse og Den

Jyske Sparekasse er lagt sammen med Sparekassen i Skals. Ved rapportens udgivelse er der saledes 108 banker pa det danske
bankmarked.
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Det er langt flere udbydere end pé de gvrige finansielle markeder i Danmark. Eksempelvis er
der omkring 40 udbydere pa markedet for skadesforsikring* og kun syv udbydere af realkre-
ditldn, herunder fem pa privatkundemarkedet.>

Ved rapportens udgivelse er der 108 banker, der opererer pa det danske marked. Knap 90 pct.
- eller 95 banker - er danskejede. I alt 12 operatgrer er udenlandske banker, som har
etableret filialer i Danmark. Hertil kommer en enkelt feergsk aktgr - BankNordik. Udenlandske
banker udggr dermed kun en mindre del af det samlede antal banker i Danmark.

Antallet af udbydere pa bankmarkedet har tidligere vaeret meget hgjere end i dag. I labet af de
seneste godt to artier er antallet af danskejede banker reduceret til omtrent det halve fra 219
banker i 1992. Det er primert de mindste banker, der er forsvundet fra bankmarkedet.’

En del af faldet i antal danske pengeinstitutter de seneste artier kan tilskrives fusioner, over-
tagelser og opkgb i den danske banksektor, jf. figur 2.3’

4
Jf. www.forsikringogpension.dk
5

Der er i alt syv realkreditinstitutter i Danmark. Disse er Realkredit Danmark, BRF kredit, Nykredit og Totalkredit (samme
koncern), Nordea kredit realkredit, DLR kredit, LR kredit og FIH kredit. De to sidstnaevnte er ikke aktive pa privatkundemarke-
glet, og DLR er kun aktive i meget begraenset omfang.

Opggrelser fra Finanstilsynet viser, at de mindste danske banker (ogsa benzaevnt gruppe 4-bankerne) er reduceret i antal med
omkring 75 pct., hvis man sammenligner niveauerne primo 2001 og primo 2012. Det vidner om en lgbende strukturtilpasning
blandt de mindste spillere pa bankmarkedet. Finanstilsynets stgrrelsesinddeling er baseret pa bankernes "arbejdende kapital’,
som inkluderer indlan, udstedte obligationer, efterstillede kapitalindskud og egenkapital, er et udtryk for den samlede kapital-
§tyrke, jf. Boks 2.5 senere i dette kapitel. Gruppe 4 har en arbejdende kapital under 0,25 mia.kr.

Betegnelsen fusion anvendes herefter som en samlet betegnelse.


http://www.forsikringogpension.dk/
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Figur 2.3 Flere fusioner, opkgb og overtagelser blandt banker
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® Antal fusioner i alt (inkl. sammenleegninger og opkab) ® Antal overtagelser af Finansiel stabilitet A/S

Note: Opggrelsen af fusioner, overtagelser og opkegb inkluderer fusioner mellem kapitalselskaber samt "sammenlaeg-
ninger" mellem spare- og andelskasser, der ikke er behandlet efter selskabslovens regler. Pengeinstitutter, der har
skiftet navn, er opstaet, ophgrt eller lign., er ikke inkluderet. Overtagelser gennem Finansiel Stabilitet samt arstal for
overtagelsen er angivet i bilag 2.

Anm.: Antallet af fusioner i 2013, er antallet af fusioner gennemfgrt ultimo januar 2013.

Kilde: Finansrddet, Finanstilsynet samt Finansiel Stabilitet A/S

Iseer fra 2005 og frem har antal fusioner veret hgijt. Efter 16 fusioner i 2011 faldt antallet igen
til 6 fusioner i 2012. En del af de seneste ars overtagelser er foretaget af det statslige selskab
Finansiel Stabilitet A/S og skyldes solvensproblemer i de bergrte pengeinstitutter.8 Finansiel
Stabilitet har dog i de fleste tilfzelde kunnet szelge de sunde dele af de overtagne pengeinstitut-
ter videre til andre hovedsageligt danske pengeinstitutter.

I Danmark er der omkring 22 banker for hver million danskere i 2011, jf. figur 2.4. Set i
forhold til mange andre europzeiske lande er antallet af banker, hgjt i Danmark. I Sverige er
der omkirng 12 banker per million indbyggere, i Belgien er det omkring ni, mens antallet i

) Det drejer sig om alle overtagelser foretaget af Finansiel Stabilitet under bankpakke 1-4, jf. bilag 2. Det bemaerkes, at de dele af
FIH Erhvervsbank, som blev overtaget af Finansiel Stabilitet under bankpakke 5, ikke skyldtes at FIH Erhvervsbank var i sol-
vens- problemer men, at banken foretog en sanering af udldnsengagementer, der ellers risikerede at fa vaesentlig negativ betyd-
ning for andre pengeinstitutter, der havde efterstillet pant hos samme kunder. For at mindske risikoen for at andre pengeinsti-
tutter blev ngdlidende som fglge af FIH Erhvervsbanks sanering overtog et datterselskab under Finansiel Stabilitet engagemen-
ter for ca. 16 mia. kr.
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Holland og England er det omkring fem. Iseer @strig og Finland men ogsa Norge og Tyskland
ligger dog over det danske niveau.

Figur 2.4 Antal banker i Danmark og andre europaiske lande
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Note: Opggrelserne viser antal banker pr. 31. december 2010. Befolkningstal er opgjort pr. 1. januar 2011. Nye
opggrelser er ikke tilgeengelige.

Kilde: Finansrddet pba. opggrelser fra European Banking Federation (FBE)

Mange bankansatte i Danmark

Antallet af banker i Danmark er reduceret over de seneste par artier. Samtidig er der sket en
lgbende rationalisering i sektoren. Antallet af filialer er dermed ogsa faldet, jf. figur 2.5 (rgde
sgjler, venstre akse). Faldet var mest markant i fgrste halvdel af 1990’erne, hvor antallet af
filialer i 1994 var godt 15 pct. lavere end i 1991, og igen efter 2006, hvor omkring hver fjerde
filial lukkede frem til 2011. Det samlede antal danske bankfilialer var knap 1.5001i 2011.
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Figur 2.5 Mange ansatte i danske banker
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Anm.: Antallet af heltidsansatte deekker over ansatte i banker i Finanstilsynets gruppe 1-3 inkl. andelskasser, samt
Grgnland, jf. boks 2.4.

Kilde: Finansrddet

De kommende ar forventes det, at antallet falder yderligere dels som en direkte fglge af de
mange fusioner, overtagelser og opkgb, der foregar pa bankmarkedet, dels fordi bankerne
fortsat rationaliserer. Blandt andet har Danske Bank lukket en del filialer.”

En anden tendens blandt bankerne er, at filialerne i hgjere grad omdannes til sdkaldte
"radgivningscentre”, hvor kunder ikke - eller kun i et begraenset tidsrum - kan ordne mindre
almindelige bankforretninger som fx valutaveksling. Blandt andet Danske Bank har i
begyndelsen af 2013 lukket "kassefunktionen” i 131 af deres filialer. * Danske Bank har
sdledes i alt 228 filialer, hvor omkring 3 ud af 4 filialer fungerer som rene radgivningscentre.
Denne tendens til specialisering ses ogsa blandt andre banker.

Antallet af heltidsansatte i banksektoren er faldet de seneste to artier. I 1997 var der omkring
25 pct. feerre ansatte end i 1991, jf. figur 2.5 (kurve, hgjre akse). Efter 2004 ggedes antallet af
ansatte igen og udgjorde omkring 47.000 heltidsansatte i 2008.

9
Jf. http://www.business.dk/finans /danske-bank-vil-sloejfe-hver-tredje-filial-0 samt Danske Banks delarsrapport 2012,
hvoraf det fremgdr, at Danske Bank koncernen i 1. halvar 2012 gennemfgrte 67 filiallukninger, herunder 31 i Danmark.

10
Jf. http://finanswatch.dk/Finansnyt/Pengeinstitutter/article4975301.ece


http://www.business.dk/finans/danske-bank-vil-sloejfe-hver-tredje-filial-0
http://finanswatch.dk/Finansnyt/Pengeinstitutter/article4975301.ece
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En del af stigningen mellem 2004 og 2008 skyldes formentlig et behov for flere ansatte som
folge af det gkonomiske opsving i de ar, herunder gget aktivitet pa boligmarkedet. Men det er
en markant stigning pad mere end 20 procent, navnlig set i lyset af, at antallet af filialer var
nogenlunde uzendret.

Som en konsekvens af den finansielle krise har bankerne siden 2008 reduceret antallet af
ansatte igen i takt med det faldende antal filialer.1 2011 var der knap 43.000 heltidsansatte i
bankerne.

Bankernes udgifter til personale og administration udgjorde omkring 48 mia. kr.i 2011
svarende til 2,7 pct. af bankernes samlede udlan. Denne andel var omtrent den samme andel
som i 2004, hvor den gkonomiske aktivitet i Danmark og andre lande var hgj.

I Danmark var der primo 2011 knap otte ansatte i banksektoren pr. tusind indbyggere, jf.
Figur 2.6 (a). Danmark er dermed et af de lande, som har flest ansatte i banksektoren i forhold
til befolkningens stgrrelse. | Danmark var der knap 290 filialer for hver million indbyggere og
Danmark har dermed feerre filialer end mange andre europziske lande, jf. Figur 2.6 (b).

Figur 2.6 Antal ansatte i banker og antal filialer ift. indbyggerantal i andre europaeiske lande
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Note: Opggrelserne viser antal filialer og ansatte i banker pr. 31. december 2010. Befolkningstal er opgjort pr. 1. januar 2011. Nye opggrelser er ikke tilgeengelige.

Kilde: Finansrddet pba. opgorelser fra European Banking Federation (FBE)

Danmark adskiller sig markant fra andre nordiske lande. Finland, Norge og Sverige har kun
godt halvt sd mange ansatte pr. 1.000 indbyggere i landene. Tilsvarende har Norge og iseer
Sverige lavere filialteethed end Danmark.

Kun @strig og Tyskland har bade flere ansatte og flere filialer per indbygger end Danmark.
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Danmark er samtidig et af de lande, der har den stgrste udbredelse af brugen af netbank. I alt
anvender tre ud af fire danskere denne online made at “gd i banken” p3, jf. figur 2.7. Mange
danskere foretager derfor selv en stor del af de bankekspeditioner, der inden udbredelsen af
netbank blev foretaget af bankekspedienterne.

Danskerne har den laveste anvendelsesprocent blandt de nordiske lande og Holland, men
andelen ligger betydeligt hgjere end i de fleste andre europaeiske lande.

Figur 2.7 Brugen af netbank i 2006 og 2011
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Note: Landenes tal er i procent af befolkningen. Brugen af netbank/internet banking er opgjort af Eurostat og deekker
over 16-74 ariges brug af netbank. En person er inkluderet som brugende netbank, ndr vedkommende inden for de
seneste tre maneder fgr undersggelsen har foretaget en elektronisk transaktion med en bank mv. eller har undersggt
information vedr. sine konti online.

Kilde: Eurostats statistik "Individuals Using Internet Banking” for 2006 og 2011

2.3 To banker er markant stgrre end de gvrige

Antallet af udbydere pa et marked er en vaesentlig indikator for at kortlaegge rammerne for
konkurrencen. Men denne indikator kan ikke sta alene. En anden og mindst lige sa vigtig
parameter er markedsandele og fordelingen af disse mellem virksomhederne pa markedet.

En virksomheds markedsandel viser, hvor stor en del af den samlede omsatning pad markedet,
som virksomheden star for. Hvis en eller fa virksomheder har store markedsandele, kan det
betyde, at de har stgrre markedsmagt, som kan udnyttes pa flere mader fx ved at satte
priserne op til skade for forbrugerne.

Pa detailbankmarkedet beregnes markedsandele med udgangspunkt i udlan. Det samlede
udlan pa detailbankmarkedet udgjorde knap 870 mia. kr.i 2011.
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Markedsandelene pa de danske bankmarked for privatkunder er meget skaevt fordelt. Danske
Bank og Nordea Bank har markant stgrre markedsandele end de gvrige banker. De to banker
har hver isaer mellem 15 og 35 pct. af det samlede udlan, jf. figur 2.8.

Danske Bank er endvidere noget stgrre end Nordea Bank, der igen er mere end dobbelt sa stor
som de naestfglgende, blandt andet Jyske Bank og Sydbank, der har markedsandele pa mellem
to og ti pct.

De gvrige over hundrede sma banker, herunder de fleste udenlandske, har hver iseer mindre
end to pct. af det samlede udlan pa markedet.

Figur 2.8 Markedsandele pa detailbankmarkedet, udlan, 2011.
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Note: Figuren angiver markedsandele i forhold til udldn pa detailbankmarkedet. Markedsandelene er angivet i
procent-intervaller. Enkelt bankers preecise markedsandele kan séledes ikke udledes af figuren.

Anm.: Bankerne i figuren er de banker, der var aktive pd bankmarkedet ved rapportens udgivelse ifglge Finanstilsynet. For
disse banker er markedsandelene beregnet med udgangspunkt i de nyeste opggrelser af markedsandele pa detailbankmarkedet,
dvs. 2011-tal. Figuren inkluderer danske og udenlandske banker i Finanstilsynets gruppe 1-5 samt en feergsk bank, BankNordik,
der har overtaget Amagerbanken. Der er ikke medregnet banker under Finansiel Stabilitet. Opggrelsesmetoden adskiller sig
derfor fra den, der er anvendt i figur 2.2.

Kilde: Finanstilsynet og Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

Detailbankmarkedet er koncentreret

De syv store og mellemstore banker holder tilsammen godt 70 pct. af alt udlan pa
detailbankmarkedet i 2011. Summen af de stgrste udbyderes markedsandele kaldes
markedskoncentrationen og benzevnes CR. Markedskoncentrationen kan give en indikation af,
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om nogle fa virksomheder til sammen har store markedsandele, hvilket kan betyde, at de har
11
stor markedsmagt.

Detailbankmarkedet ma betegnes som koncentreret, fordi forholdsvis fa banker til sammen
holder sa stor en del af udldnet pd markedet.

Og koncentrationen andres ikke vaesentligt, nar de efterfglgende banker — malt pa stgrrelse -
inkluderes i beregningen. Eksempelvis holder de 20 stgrste banker godt 85 pct. af det samlede
udlan pa detailbankmarkedet (CR20). De 40 stgrste banker holder omkring 95 pct. (CR40),
osv.

Figur 2.9 Markedskoncentration pa detailbankmarkedet, 2011
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Note: CR7, CR20, CR 40 osv. angiver summen af de syv, 20, 40 osv. stgrste bankers markedsandele pa udlan,
detailbankmarkedet i 2011.

Anm.: | beregningen er ikke medregnet banker, der hgrer under Finansiel Stabilitet, banker i Finanstilsynets gruppe 4,
udenlandske banker i gruppe 5, samt faergske banker i gruppe 6.

Kilde: Bankernes indberetninger til Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

11
Normalt anvendes markedsandelene for de fem stgrste udbydere, dvs. CR5, som mal for markedskoncentrationen. Her er

valgt at anvende koncentrationen for de syv stgrste, dvs. CR7, der alle har markedsandele over 2 pct. pa detailbankmarkedet.
Konklusionen endres ikke, hvis der alene ses pa de fem stgrste banker, jf. nedenfor. CR-malene er et blandt flere mal for mar-
kedskoncentration.
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Figur 2.9 viser, at hvis de syv store og mellemstore banker i CR7-malet var lige store, ville de i
gennemsnit have en markedsandel pa godt 10 pct. Den lille forskel mellem CR7-malet og CR20-
malet viser, at hvis de efterfglgende 13 banker var lige store, ville de i gennemsnit have en
markedsandel pa godt 1 pct.

Og de resterende knap 90 endnu mindre banker har hver for sig meget begraensede
markedsandele pa detailbankmarkedet.

Fa banker med landsdakkende filialnet

Fordelingen af markedsandele mellem virksomhederne pa et marked er én ud af flere
indikatorer for, hvordan konkurrenceforholdene er. Koncernmaessige tilhgrsforhold,
samarbejder samt omfanget af distributionskanaler er andre elementer, som viser noget om
konkurrenceforholdene.

Kun tre af de danske banker, Danske Bank, Nordea Bank og Nykredit Bank, er en del af en
stgrre finansiel koncern, jf figur 2.10.” Alle de udenlandske banker tilhgrer en finansiel
koncern eller udenlandsk modervirksomhed.

12
Dog er alle udenlandske banker med filialer i Danmark en del af en udenlandsk finansiel koncern.
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Figur 2.10 Organisering og udbredelse
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Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Endvidere har kun otte banker et landsdaekkende filialnet. De gvrige hundrede banker er
lokalt eller regionalt forankrede. Af de i alt knap 1.500 filialer, der er i Danmarki 2011, er
omkring 20 pct. Danske Bank filialer, mens Nordea Bank ejer omkring 15 pct.

De landsdaekkende banker har en samlet markedsandel pa godt 70 pct. af udlansmarkedet i
2011. Kun en udenlandsk operatgr, den svenskejede Handelsbanken, har et landsdeekkende
filialnet.

Bankerne kan dermed groft opdeles i fa store, der er en del af en stgrre finansiel koncern og
har landsdakkende filialnet, samt mange sma, der samarbejder og har et lokalt eller regionalt
filialnet.
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Nykredit Bank og den svenske Handelsbanken adskiller sig ved at veere en del af en finansiel
koncern, have et landsdaekkende filialnet, men samtidig have vaesentlig mindre
markedsandele end de to store spillere.

Langt de fleste forbrugere vaelger at veere kunde i en bank, der ligger teet pa deres bopzel eller
arbejdsplads. En undersggelse fra 2007 viste, at omkring ni ud af ti danskerne var kunder i en
bank, der 18 mindre end 50 km fra deres bopzel eller arbejdsplads. Samtidig ville omkring otte
ud af ti forbrugere ikke vaelge en bank pa den anden side af Storebzlt.”

De mindre banker samarbejder

Dannelsen af de finansielle koncerner er sket gennem fusioner, der blandt andet har haft til
formal at samle banker, realkreditinstitutter og forsikringsvirksomhed i én koncern. Dette er
sket med henblik pa at skabe finansielle supermarkeder til kunderne og for at opna
stordriftsfordele og dermed f3 effektivitetsgevinster.

Dannelsen af stgrre finansielle koncerner er ikke unik for Danmark. Det er en tendens, der er
foregdet i flere andre vestlige lande over de sidste par artier. I Danmark er det kun de store
banker, som har vaeret store nok til at opkgbe eller fusionere med andre finansielle udbydere.

De mindre banker har en lang tradition for at samarbejde. De mindre banker er blandt andet
gdet sammen for at kunne levere en raekke produkter, som de ikke hver isaer har finansiel
styrke til selv at kunne levere individuelle Igsninger pa. Det drejer sig blandt andet om
samarbejde om realkreditprodukter, skadesforsikringer, livsforsikring og
investeringsforvaltning. De mindre banker samarbejder endvidere om udvikling og drift af it-
infrastruktur, markedsfgring, uddannelse, forvaltning og udstedelse af MasterCard, jf. boks
2.1.

Samarbejdet foregdr primaert gennem foreningen Lokale Pengeinstitutter (LOPI), der har i alt
godt 70 lokale banker, sparekasser og andelskasser i Danmark, Feergerne og Grgnland som
medlemmer ultimo 2012. Medlemsskaren omfatter stort set alle danske pengeinstitutter med
udpraeget lokal forankring.”

Lokale pengeinstitutters markedsandel vurderes af foreningen selv til at udggre omkring 25
pct. blandt privatkunder samt sma og mellemstore virksomheder (detailbankmarkedet).
Medlemmernes samlede antal filialer under ét teeller omkring 650 filialer, mens antallet af
ansatte udggr i alt omkring 9.000.° 1 gennemsnit har hvert LOPI medlem dermed godt 9
filialer med knap 14 ansatte i hver.

b Undersggelsen af forbrugernes praeferencer i forhold til afstand til deres pengeinstitut blev foretaget af Konkurrencestyrelsen
i forbindelse med Konkurrenceradssagen i 2007 vedr. et lokalsamarbejde pa detailbankmarkedet gst for Storebzelt. Samarbejdet
foregik mellem syv banker. Selv om der kan vaere lokale praeferencer, afgraenses detailbankmarkedet i konkurrenceretlig
forstand som nationalt til Danmark, jf. Konkurrenceankenaevnets kendelse i Lokalbanksagen af 2. oktober 2007. Til trods for
den nationale afgransning fremhaevede ankenaevnet dog, at der i Lokalbanksagen var "tale om et marked, hvor en stor del af
kunderne foretrackker en bank med en filial teet pa bopeel eller arbejdsplads.” Ankenzsevnet fandt pa den baggrund, at "der ved
den konkurrenceretlige bedgmmelse af Lokalbankernes samarbejde ma tages hensyn til, at de i det sydsjeellandske omrade (...),
Ear en ikke ubetydelig del af det samlede antal kunder.”

. Jf. Foreningen for lokale banker, sparekasser og andelskasser i Danmark www.lopi.dk

Jf. www.lopi.dk


http://www.lokalepengeinstitutter.dk/lpi/data.nsf/webDocuments/5D7FD17EB97F78FAC1256FCC0043DF5E?OpenDocument&UID=
http://www.lokalepengeinstitutter.dk/lpi/data.nsf/webDocuments/5D7FD17EB97F78FAC1256FCC0043DF5E?OpenDocument&UID=
http://www.lokalepengeinstitutter.dk/lpi/data.nsf/webDocuments/5D7FD17EB97F78FAC1256FCC0043DF5E?OpenDocument&UID=
http://www.lokalepengeinstitutter.dk/lpi/data.nsf/webDocuments/5D7FD17EB97F78FAC1256FCC0043DF5E?OpenDocument&UID=
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Boks 2.1 3 De sma banker har en lang tradition for at samarbejde pa forskellige omrader, ligesom de er

Eksempler pa gdet sammen omkring forskellige produktionsfeellesskaber. Eksempler pa samarbejder:

samarbejdsomrader

ll;lellem lb;anker i » Realkredit. De sma banker star oprindeligt bag Totalkredit, som i 2003 blev solgt til Nykredit.
anmar

De sma banker har dog stadig aktier i Totalkredit. LOPI-medlemmerne er desuden ejere af
DLR kredit, som oprindeligt ydede lan til landbrug, skovbrug, gartnerier men nu ogsa
inkluderer private udlejningsejendomme, andelsboligforeninger, almene boliger samt
industri- og hdndvarksejendomme. Savel Totalkredit og DLR kredit har opndet stor succes,
da LOPI-medlemmerne har en distributionsmeessig force via deres samlede filialnet.

» Skadesforsikring. LOPI har sammen med forsikringsselskabet Codan oprettet
forsikringsselskabet Privatsikring, som de fleste af LOPI's medlemmer benytter sig af.

» Livsforsikring og pension. En kreds af LOPI's medlemmer har oprettet selskabet Letpension.
Desuden samarbejdes der med PFA Pension.

» [Investering. LOPI-medlemmerne tilbyder deres kunder at investere i tre
investeringsforeninger: Bankinvest, Sparinvest og Egnsinvest. Desuden tilbyder de i
feellesskab sdkaldte strukturerede produkter via et samarbejde med Garanti Invest A/S.

» IT.LOPI-medlemmerne samarbejde pa IT-omradet via tre selskaber/datacentraler: Bankdata,
SDC og BEC. Danske Bank og Nordea benytter sig af egne platforme, mens Jyske Bank og
Nykredit er feelles om platformen JN Data.

» Markedsforing. LOPI's sekretariat star bag udgivelsen af bladet Pengenyt. Bladet udkommer
tre gange arligt, og medlemmerne star selv for distributionen. Hertil kommer udgivelser som
"Pensionsbogen” og "Boligbogen”, som medlemmerne kan bruge i deres radgivning af kunder
i forbindelse med pension og boligkgb.

» Uddannelse. LOPI-medlemmerne star bag Finanssektorens Uddannelsescenter, hvor bankerne
kan (videre)uddanne medarbejdere.

» Forvaltning. LOPI-medlemmerne har oprettet Forvaltningsinstitutter for Lokale
Pengeinstitutter, der forvalter bandlagte midler, fonde, legater mv.

» Master Card. LOPI-medlemmerne har et samarbejde omkring udstedelsen af MasterCard.
Hertil kommer, at LOPI’s sekretariat understgtter deres medlemmer pa en lang reekke omrader

af mere praktisk karakter. Det drejer sig fx om udvikling og drift af standardiserede skabeloner,
forretningsgange og skonomiske modeller som fx en fzelles model til solvensberegning.

Det omfattende samarbejde er ifglge LOPI opstaet for at styrke de mindre bankers
konkurrenceevne, iseer fordi der via samarbejde kan hgstes potentielle stordriftsfordele i
b.emkforretningen.15

16
LOPI motiverer samarbejdet pa deres hjemmeside ved: “Mange ars koncentrationstendens og brancheglidning i finanssekto-

ren har understreget behovet for et taettere og tettere samarbejde mellem isaer de mindre pengeinstitutter. Derfor star de
lokale pengeinstitutter i dag side om side. Ved samarbejde - og de mange stordriftsfordele, der fglger heraf - kan de enkelte
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Samarbejdet om realkredit, forsikringer, pension, investeringer og MasterCard giver de
mindre banker mulighed for at kunne tilbyde kunderne en bred palet af finansielle produkter
og services pa lige fod med de stgrre finansielle koncerner. De mindre banker kan sdledes ogsa
markedsfgre sig som finansielle supermarkeder, hvor kunderne kan fa deekket alle deres
behov ét sted. En vaesentlig gevinst er ligeledes, at nar bankerne kan levere flere forskellige
produkter og services til kunderne pd én gang, kan det give en bedre udnyttelse af bankens
allerede afholdte omkostninger til personale og anlaeg og dermed reducere de gennemsnitlige
omkostninger.17

Samarbejdet omkring IT-infrastruktur, markedsfgring og forvaltning betyder, at bankerne kan
sprede de faste investeringer, som er ngdvendige for at kunne yde en bankforretmng pa flere

skuldre. Det er ogsa med til at reducere bankernes gennemsnitlige omkostninger. ne

Samlet betyder de forskellige samarbejder, at de sma og mellemstore banker kan udnytte
stordriftsfordelene og gge indtjeningen uden at gge omkostningerne tilsvarende, og at de far
en bredere markedsfgringsmaessig profil over for kunderne.

Det er dog veesentligt, at samarbejdet holder sig inden for konkurrencelovens rammer. 1 2007
havde Konkurrencestyrelsen en sag om overtraedelse af konkurrenceloven, hvor flere lokale
banker havde haft et for taet samarbejde. De havde blandt andet aftalt ikke at oprette filialer i
hinandens moderbyer og aftalt at atholde sig fra at kapre hinandens kunder. Dette var
kombineret med en omfattende udveksling af oplysninger af betydning for bankernes pris- og
gebyrpolitik, fx oplysninger om hvilket gebyr, den enkelte bank opkrzevede i forbindelse med
garantistillelse ved kontanthandler.

Det konkrete samarbejde var ulovligt i henhold til konkurrencelovens § 6, og bankerne
accepterede at betale en bgde pa i alt 4 mio. kr. for deres ulovlige samarbejde.21 Samarbejde er
sdledes ikke ngdvendigvis godt, hvis det samtidig mindsker konkurrencen.

Stordriftsfordele og effektiviseringsgevinster er ogsa en almindelig motivation for banker, der
fusionerer. Det har isaer vaeret tilfeeldet i de seneste ar, hvor den finansielle krise har betydet,
at indtjeningen i mange banker er faldet, og der samtidig har varet et gget behov for funding.
Bankerne har derfor veeret tvunget til at nedbringe omkostningerne eller gge effektiviteten, fx
via en fusion at rationalisere, hgste synergier eller udnytte de stordriftsfordele, der ikke kan
udnyttes af de fusionerende parter hver isaer.Det kan ogsa vere ved at indfgre en bedre
management i en bank og dermed gge bankens effektivitet.

Opsummering

Ved rapportens udgivelse er der i alt 108 banker, som opererer pa markedet. Tilsammen har
de knap 43.000 ansatte. Antallet af banker og antallet af ansatte i den danske banksektor er
hgjt. Hgjere end i de fleste andre mindre EU-lande.

medlemmer ogsa i fremtiden opna en indtjening og konkurrenceevne helt i top. Og dermed fortsat styrke deres position pa
markedet.”
17

Dette kaldes economies of scope inden for den gkonomiske teori og betyder, at de gennemsnitlige omkostninger pa laengere
sigt falder, nar en virksomhed producerer to eller flere varer/tjenester samtidig.
18

Dette kaldes economies of scale inden for den gkonomiske teori og betyder, at de gennemsnitlige omkostninger pa leengere
sigt falder, nar en virksomhed gger sine inputfaktorer i produktionen. Dette kan ogsa opnas ved, at en gruppe af virksomheder
slar sig sammen (og derved gger input i produktionen).

19

Isaer vedrgrende it-samarbejde skriver LOPI pa deres hjemmeside, at "datacentralerne leverer alle it-ydelser til den finansielle
inektor, og for dem alle gaelder, at den feelles stordrift ggr ydelserne billigere for det enkelte pengeinstitut”.

Samarbejdet om blandt andet IT-infrastrukturen omfatter alle banker bort set fra Danske Bank og Nordea Bank, der har deres
egne IT-systemer. Der kan vere banker, som tilbyder mere komplekse og skraeddersyede produkter til sine kunder, end den
feelles lgsning indebzerer, og derfor bruger ressourcer pa deres IT-systemer ud over omkostningerne til
groduktionsfaellesskabet.

Se Konkurrenceankenzevnets kendelse af 2. oktober 2007 vedrgrende Lokalbanksamarbejdet mod Konkurrenceradet, jf.
www.kfst.dk/konkurrenceomraadet/kendelser-og-domme/kendelser-fra-konkurrenceankenaevnet/alle-kendelser-siden-
1996/moens-bank-lokalbanken-i-nordsjaelland-skaelskoer-bank-lollands-bank-vordingborg-bank-totalbanken-og-diba-dank-
mod-konkurrencestyrelsen/), samt Konkurrencestyrelsens pressemeddelelse af 15. april 2008.


file:///C:/Documents%20and%20Settings/mhu-fs/Skrivebord/www.kfst.dk/konkurrenceomraadet/kendelser-og-domme/kendelser-fra-konkurrenceankenaevnet/alle-kendelser-siden-1996/moens-bank-lokalbanken-i-nordsjaelland-skaelskoer-bank-lollands-bank-vordingborg-bank-totalbanken-og-diba-dank-mod-konkurrencestyrelsen/)
file:///C:/Documents%20and%20Settings/mhu-fs/Skrivebord/www.kfst.dk/konkurrenceomraadet/kendelser-og-domme/kendelser-fra-konkurrenceankenaevnet/alle-kendelser-siden-1996/moens-bank-lokalbanken-i-nordsjaelland-skaelskoer-bank-lollands-bank-vordingborg-bank-totalbanken-og-diba-dank-mod-konkurrencestyrelsen/)
file:///C:/Documents%20and%20Settings/mhu-fs/Skrivebord/www.kfst.dk/konkurrenceomraadet/kendelser-og-domme/kendelser-fra-konkurrenceankenaevnet/alle-kendelser-siden-1996/moens-bank-lokalbanken-i-nordsjaelland-skaelskoer-bank-lollands-bank-vordingborg-bank-totalbanken-og-diba-dank-mod-konkurrencestyrelsen/)
http://www.kfst.dk/index.php?id=28170
https://www.kfst.dk/media/14121/20071002-moens-bank-lokalbanken-i-nordsjlland-sklskr-bank-mfl.pdf
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De mange banker og ansatte er sarligt bemaerkelsesvaerdigt set i lyset af, at danskerne er
nogle af de bedste i Europa til at anvende netbank, som en made at "gd i banken” pa. Mange
danskere foretager derfor selv en stor del af de bankekspeditioner, der inden udbredelsen af
netbank blev foretaget af bankekspedienterne. De mange banker og bankansatte kan - alt
andet lige - treekke omkostningsniveauet op.

Samtidig udgjorde bankernes udgifter til personale og administration, set i forhold til
bankernes udlan, omtrent samme andel i 2011 som i 2004, hvor den gkonomiske aktivitet i
Danmark og andre lande var hgj.

[ Danmark har bankerne historisk set haft et finmasket filialnet. Antallet af filialer har dog i
langt hgjere grad end antallet af ansatte samt antallet af banker, tilpasset sig niveauet i andre
europaiske lande.

Men Danmark ligger stadig markant over vores nordiske nabolande. Finland, Norge og Sverige
har kun godt halvt s mange ansatte pr. 1.000 indbyggere i landene. Tilsvarende har Norge og
iszer Sverige lavere filialtaethed end Danmark.

Danske Bank og Nordea Bank har vaesentlig stgrre markedsandele end andre spillere pd mar-
kedet. De over hundrede sma banker har hver isaer en markedsandel pad mindre end to pct.

Som en del af en finansiel koncern har Danske Bank og Nordea Bank ogsa stgrre kapitalstyrke
end de gvrige banker. Hertil kommer et omfattende og landsdaekkende filialnet. Danske Bank
og Nordea Bank kan derfor i vidt omfang udnytte de stordriftsfordele, der er ved bankdrift.

Langt de fleste af de sma og mellemstore banker er lokalt eller regionalt forankrede. Disse
bankers historiske og fortsat omfattende samarbejde pa en raekke omrader peger p3, at der er
stordriftsfordele at hgste via samarbejde. Samarbejde er dog ikke ngdvendigvis godt, hvis det
begraenser konkurrencen pd markedet.

Ni ud af ti danskere var i 2007 kunde i en bank, der ligger teet pd deres bopel eller arbejds-
plads. At netbank samtidig er meget udbredt kan tyde p3, at danskerne prioriterer, at det skal
vaere nemt fysisk at komme i banken, ndr mere grundlaeggende privatgkonomiske forhold skal
dreftes.

Filialstrukturen betyder, at danskerne i praksis kun har et mindre antal banker at vaelge i
mellem i deres naeromrade, formentlig oftest bestdende af Danske Bank, Nordea Bank, et par
regionale samt enkelte lokale banker. De mere end hundrede banker, som er tilstede pa
bankmarkedet i Danmark indikerer ellers det modsatte - at forbrugerne har rigtig mange
forskellige udbydere at veelge imellem.

Konkurrenceforholdene kan derfor veere anderledes lokalt og regionalt end nationalt.
2.4 Faudenlandske banker

Hvis der er gode muligheder for, at en ny leverandgr kan etablere sig pd et marked, vil det i sig
selv laegge et konkurrencepres pa de gvrige aktgrer pd markedet. Hvis der omvendt eksisterer
adgangsbarrierer, som besverligggr eller helt udelukker nye leverandgrer fra at etablere sig
pa markedet, giver det de eksisterende udbydere pa markedet bedre mulighed for at udnytte
dette til fx at haeve priserne.
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De udenlandske banker er nordiske

I alt har 12 udenlandske banker etableret en eller flere filialer pa det danske marked primo
2013.” Det svarer til godt ti pct. af de banker, som er pa markedet. Mange udenlandske spillere
er dog primeert erhvervsbanker uden filialer. Kun det svenskejede Handelsbanken har et
landsdaekkende filialnet.

De udenlandske bankers udlan til husholdningerne er steget fra knap to pct. i 2003 til mere
end fem pct. i 2012, jf. figur 2.11. Nordisk ejede udenlandske banker star for stort set alt udlan
fra udenlandske banker til danske husholdninger (jf. den rgde del af sgjlerne).

Figur 2.11 Udenlandske bankers udlan til danske husholdninger

Pct. af samlede udlan til danske husholdninger
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Note: Figuren indeholder Danmarks Nationalbanks udlanstal for "udldn til indleendinge’ fra de banker, der efter
Finanstilsynets definition er udenlandske, dvs. er indeholdt i gruppe 5 i de enkelte ar. Bilag 1 viser en liste over banker
i gruppe 5 i 2012. Bemaerk, at Nordea Bank ikke indgdr i denne opggrelse, da det ikke i Finanstilsynets opdeling er et
uden udenlandsk bank, jf. ogsa fodnote 14.

Kilde: Seerkgrsel fra Danmarks Nationalbank pd baggrund af Finanstilsynets gruppering af udenlandske banker

Blandt de udenlandske banker, som har etableret sig i Danmark, er de nordisk ejede dermed
dominerende i forhold til udlan til husholdninger pa detailbankmarkedet.

Det bemeerkes, at den samlede markedsandel for udenlandske banker i Danmark i veesentlig

23
grad athaenger af, om Nordea Bank medregnes som et dansk eller en udenlandsk bank.
Nordea Bank er ikke inkluderet i opggrelsen i figur 2.11.

22

Jf. Finanstilsynet. Det bemzerkes, at Nordea Bank og Banknordik ikke er inkluderet som udenlandske banker i figur 2.7.
23

Der er forskel i den made, antal udenlandske banker opggres pa. Finanstilsynet inddeler bankerne i grupper, gruppe 5-
bankerne er udenlandske banker, der har etableret en eller flere filialer i Danmark, jf. bilag 1. Tages der udgangspunkti 2012, er
der i alt 14 banker i gruppe 5 primo 2012. Nordea Bank er ikke inkluderet. Danmarks Nationalbank anvender en bredere
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Fem af de nordiske banker, som har etableret sig i Danmark (herunder Nordea Bank) udggr,
sammen med Danske Bank, de stgrste finansielle koncerner i Norden.” De vasentligste og
mest kapitalstaerke aktgrer i Norden, er sdledes til stede pa det danske bankmarked, herunder
detailbankmarkedet. Det danske bankmarked er umiddelbart qua ejerforhold teettere
integreret med de gvrige nordiske bankmarkeder end med resten af de europaeiske
bankmarkeder.

Et andet forhold, der kan have betydning for konkurrencepresset pa et marked er, om der er
import fra udlandet. Import af de finansielle produkter og ydelser, der efterspgrges af
privatkunder samt sma og mellemstore virksomheder, er imidlertid yderst begraenset.
Konkurrencen foregar sidledes mellem de banker, danske eller udenlandske, der har etableret
sig pa det danske nationale detailbankmarked.

Den begransede etablering sker ved opkgb

Etablering pa et marked kan bade ske ved nyetablering af en enkelt filial eller opkgb af
eksisterende udbydere. Efterfglgende vaekst pa markedet kan enten ske organisk, dvs. ved at
abne flere filialer og/eller gennem opkgb af konkurrerende udbydere.

Antallet af nye banker, der etablerer sig pa det danske bankmarked, er meget begraenset. Gar
man laengere tilbage, er de udenlandske bankers adgang til det danske detailbankmarked
primeert sket via opkgb af lokale banker med et eksisterende filialnetveerk, som sa
efterfglgende drives som datterbanker eller filialer.” Et par eksempler er naevnt i Boks 2.2.

Boks 2.2

Udenlandske bankers
opkgb pa det danske
detailbankmarked

Nordea Bank er et eksempel p3, at en udenlandsk bank, gennem opkgb og fusioner, har opnaet
betydelige markedsandele i Danmark (via et dansk datterselskab). Unidanmark, som var
moderselskab til danske Unibank, fusionerede med MeritaNordbanken i 2000 under navnet
Nordic Baltic Holding. Samme ar blev ogsa den norske bank Christiania Bank og Kreditkasse
(K-Bank) kebt.” Siden 2001 har hele koncernens aktiviteter vaeret samlet under navnet
Nordea.

Et andet eksempel er Handelsbanken, der tradte ind pa det danske bankmarked for
erhvervskunder i 1992. Handelsbanken modtog privatkunder fra 1996 og voksede organisk
frem til 2001, hvor det samlede filialantal udgjorde syv.12001 overtog Handelsbanken
Midtbank, der var steerkt repraesenteret i Midtjylland, hvorved antallet af filialer steg til 33. 1
2008 overtog Handelsbanken Lokalbanken, der var steerkt repraesenteret i Nordsjzelland.
Handelsbanken har i dag et landsdeekkende filialnet bestaende af godt 50 filialer.

Siden 2008, hvor den finansielle krise startede, har en del danske banker mattet kapitulere og
er blevet solgt helt eller delvist til andre banker, enten direkte eller via Finansiel Stabilitet, jf.
figur 2.3. Sdvel danske som udenlandske banker har haft en unik mulighed for at kunne
foretage opkgb. Det har knap 25 danske banker benyttet sig af. Senest har Jyske Bank opkgbt
Spar Lolland i januar 2013. Imidlertid har kun to udenlandske banker, Handelsbanken og
Bank Nordik, veeret aktive ved opkgb af Lokalbanken henholdsvis overtagelsen af dele af
Amagerbanken.

definition af udenlandske banker: En bank er udenlandsk, hvis moderselskabet er udenlandsk ejet. Idet Nordea er et dansk
datterselskab af et svenskejet moderselskab, inkluderes Nordea derfor som en udenlandsk bank i Nationalbankens opggrelser,
hvor der erialt er 17 udenlandske banker i 2012. Den samlede markedsandel for de udenlandske banker udggr omkring 5 pct.
(Finanstilsynets opggrelse, jf. figur 2.7) henholdsvis 30 pct. (Nationalbankens opggrelse). Ifglge Nationalbanken har udenland-
ske banker stgrre markedsandele pa det danske marked end det typiske billede i EU15 og EU27, jf. Nationalbankens kvartal-
;)Aversigt, 1. kvartal 2006. Der ikke findes sammenlignelige tal for udlandet, til Finanstilsynets opggrelse.

Disse er Nordea, Danske Bank, Dnb NOR, SEB, Handelsbanken samt Swedbank.
25

Jf. Kvartalsoversigt 1. kvartal 2006, Danmarks Nationalbank, 2006
26

Jf. www.nordea.com
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Arsagen til dette skal nok findes i, at ogsa udenlandske banker har vaeret ramt af krisen, og at
der skal en vis styrke til at overtage en anden bank. Desuden har de fleste ophgrende banker i
Danmark - med undtagelse af Amagerbanken - haft beliggenhed i provinsen med et udpraeget
lokalt filialnet. Sddanne banker er ikke ngdvendigvis de mest attraktive at overtage for en ny
udenlandsk bank, som formentlig har et gnske om en mere central beliggenhed. Det kan dog
vere attraktivt for en indenlandsk spiller, der evt. har et gnske om at etablere eller udbygge
filialnettet et andet sted i Danmark.

Endelig spiller det formentlig ind, at de europzeiske bankmarkeder er udpraeget nationale, og
det kan i sig selv leegge en deemper pa lysten til at etablere sig pa tvaers af landegraenser.27 Det
danske nationale bankmarked er derfor et ret begraenset marked pa grund af den lille
befolkning og dermed et lille kundegrundlag.

Hertil kommer, at der kan eksistere nogle adgangsbarrierer, der vanskeligggr indtraeden eller
organisk vakst pa det danske bankmarked. Disse gennemgas i det fglgende.

Adgangsbarrierer for indtraden pa det danske detailbankmarked

Adgangsbarrierer kan vaere mange forhold sdsom lovgivning, skatteforhold, produktudbud,
sprog, kultur, traditioner, forbrugeradfeerd mv. Adgangsbarrierer kan ogsa variere, alt efter
om de nye aktgrer er indenlandske eller udenlandske aktgrer, der eventuelt allerede opererer
pa et eller flere andre markeder.

Selv hvis det er forholdsvis uproblematisk at etablere sig pa et marked, kan der vaere barrierer
i forhold til at vokse organisk pd markedet, hvilket i sig selv ogsa kan afholde nye aktgrer fra
at traede ind pa markedet.

» Sproglige eller kulturelle barrierer

Det er i overvejende grad nordisk ejede banker, som har etableret sig pa det danske
detailbankmarked for privatkunder, jf. tidligere.

Det tyder p4, at der kan eksistere nogle sproglige eller kulturelle barrierer i forhold til
etablering pd detailbankmarked, som ikke-nordiske banker har sverere ved at overvinde,
herunder ogsa i forbindelse med opkgb.

Men det kan ogsa vere en indikation af, at det danske bankmarked ikke indtjeningsmaessigt er
interessant for spillere uden for norden. En markedsaktgr vurderer, at det er forholdsvist dyrt
at drive bank i Danmark, og at det er den primeere arsag til, at der ikke er flere udenlandske
(ikke-nordiske) spillere til stede pa markedet.

Bankmarkederne er i hgj grad nationalt afgraensede, jf. afsnit 2.3. Hvis der for en nordisk bank
er stordriftsfordele i forhold til at etablere sig pa detailbankmarkedet i et andet nordisk land,
kan det veere forklaringen p3, at det primzert er nordiske banker, der er til stede i Danmark.

Der er ikke tegn p3, at der skulle veaere stgrre lovgivningsmaessige barrierer, som afholder
ikke-nordiske banker fra at traede ind pa det danske marked. Lovgivning om finansiel
regulering og tilsyn er i vid udstraekning bestemt af EU-direktiver. Der kan veere forskelle i,
hvordan direktiverne implementeres landene imellem, men det vurderes ikke umiddelbart at
udggre en barriere.

27
EU-kommissionen vurderer, at der endnu ikke er et indre finansielt marked i EU, jf. Konkurrenceredeggrelse 2006, kapitel 3.
Tilgeengelig pa www.kfst.dk.


https://www.kfst.dk/media/3092/konkurrenceredegoerelse-2006-analyse-20060522.pdf
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» Finansielle supermarkeder og internetbanker

Banker tilbyder i dag privatkunder langt mere end blot klassiske bankforretninger, jf. kapitel
3. Hvis nye aktgrer ikke er i stand til (med det samme) at tilbyde samme portefglje af
produkter, kan dette udggre en barriere for indtraeden pa markedet. Det afhaenger naturligvis
af, i hvilken grad privatkunderne efterspgrger en bred portefglje af produkter i deres bank.

I den forbindelse vurderes danske realkreditldn at spille en vis rolle. Den danske model for
boligfinansiering via realkreditinstitutternes salg af realkreditobligationer er unik og
anvendes ikke pa tilsvarende made i andre lande. Cirka 75 pct. af de danske husholdningers
samlede 1an bestar af realkreditlan, hvilket indikerer, at de danske boligejere har praeferencer
for, at deres boligfinansiering skal forega via realkreditldn. For en udenlandsk bank, der
gnsker at traenge ind i Danmark, vil det derfor kraeve, at banken indgar en distributionsaftale
med et dansk realkreditinstitut eller har en strategi om kun at byde pa omkring 25 pct. af
forbrugernes 1an. Sidstnaevnte kan dog vise sig at veere ulgnsomt.

Flere banker har forsggt at starte op primeert som internetbanker, hvor den personlige ansigt-
til-ansigt betjening af kunden og produktudbuddet har veeret nedprioriteret. Eksempelvis
svenske Skandiabanken, der i starten fik en vis succes i Danmark med et forholdsvist
begraenset produktudbud, selvbetjening og en lav grad af personlig service. Banken blev dog
senere solgt.

Der eksisterer stadig rene internetbanker pd markedet som fx Basisbank, om end deres
markedsandele er meget begraensede. Sa selv om mange kunder anvender netbanken som
deres primaere kontakt til banken, tyder det p4, at de fleste stadig gerne vil have muligheden
for fysisk at bevaege sig til en bank/en filial, i de situationer, hvor mere grundleeggende forhold
skal drgftes med banken.

Samlet set vurderes det ikke umuligt at treenge ind p& det danske marked alene med et
nicheprodukt. For at kunne vinde betydelige markedsandele skal en bank formentlig have en
bred palet af finansielle produkter at tilbyde kunderne, herunder iszer muligheden for
realkredit finansiering. Det kan i sig selv udggre en barriere.

» Lav forbrugeraktivitet

Forbrugernes tilbageholdenhed med at skifte bank, jf. kapitel 3, kan ggre det mindre attraktivt
for en ny eller udenlandsk bank at starte aktiviteter op i Danmark. Forudsaetningen for at
kunne vokse via organisk veekst er, at det med en rimelig markedsfgringsindsats er muligt at
tiltreekke nye kunder. Det heemmer ogsa tilskyndelsen til at traede ind pd markedet gennem
opkgb, fordi det er vanskeligere at vokse organisk efterfglgende.

» Kultur, tradition og historie

Antallet af udbydere og til dels deres markedsandele kan veere historisk og kulturelt bestemt.
Eksempelvis er mange danske spare- og andelskasser i sin tid opstdet som fglge af lokal
efterspgrgsel efter en lokal bank. Denne kultur hos bade bankerne og forbrugerne - og
formentlig ogsa iseer mindre erhvervsdrivende - kan veere medvirkende til, at det bliver
svaerere for nye aktgrer at etablere sig pd markedet gennem organisk vaekst.

» Lokalplaner

I lokalplaner i visse stgrre byer har kommunalbestyrelser sat greenser for, hvor mange liberale
erhverv, herunder banker, der ma etableres i stueetagen pa byernes hovedstrgg. En ny bank,
der gnsker at etablere sig, er derfor tvunget til at kgbe eller leje sig ind, hvor der umiddelbart
forinden har veeret en finansiel virksomhed. Da filialplacering i bybilledet er afggrende for at
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kunne tiltraekke nye kunder, kan sddanne lokalplaner besvaerligggre organisk vaekst og tilgang
af nye aktgrer.

» Stemmeretsbegransninger

For sdvel udenlandske som danske banker er mulighederne for at overtage andre mindre og
mellemstore danske banker begraenset af, at en del danske banker har stemmeretsbegraens-
ninger eller ejerlofter i deres vedtaegter. Ud over de vedtaegtsbestemte begraensninger
eksisterer der i lovgivningen et szerligt krav til spare- og andelskasser om
stemmeretsbegraensninger.

De vedtaegtsbestemte stemmeretsbegraensninger gar ud p3, at aktionzaerer med selv store
ejerandele kun har én stemme pé bankens generalforsamling, mens ejerlofter saetter
begraensninger pa ejerandele - dette er op til generalforsamlingen at fravige. Af lovgivningen
fremgar, at hver garant i en sparekasse hgjst har 20 stemmer, og at hver andelshaver kun har
én stemrge. Dette lovgivningskrav geelder dog ikke for spare- og andelskasser med en lille
reserve.

Néar investorer enten ikke kan omsatte ejerandele til en tilsvarende indflydelse pa
beslutningerne i banken eller ikke kan opna en tilstraekkelig stor ejerandel, bliver
virksomhedsovertagelser i praksis umulige at gennemfgre.

For banker, der har sggt om statsligt kapitalindskud i form af hybrid kernekapital i henhold til
Bankpakke 2, og hvor bankens hybride kernekapital efter tilskuddet vil udggr mere end 35
pct. af den samlede kernekapital, har det vaeret et krav, dels at 1anet skulle vaere konvertibelt,
og dels at eventuelle stemmeretsbegransninger og ejerlofter skulle ophaeves af selskabets
generalforsamling. I alt 14 banker - hvoraf flere efterfglgende er overdraget til Finansiel
Stabilitet - har vaeret omfattet af dette krav. Det vurderes pa den baggrund, at der stadig er
mange banker, som har begransninger pa stemmerettigheder og ejerandele.

» Finansiel infrastruktur

For at kunne drive bankvirksomhed skal banken have tilstraekkelig nem adgang til de
finansielle infrastrukturer, der muligggr pengeoverfgrsler, betalinger m.v., ligesom
tilstraekkeligt effektive it-systemer skal kunne hédndtere den daglige drift og kundernes
netbank, jf. boks 2.3.

28
Udggr den del af egenkapitalen, som ikke er garantikapital eller andelskapital, i en sparekasse eller andelskasse mindre end

20 pct. af sparekassen eller andelskassens egenkapital, bortfalder sparekassen eller andelskassens lovbestemte stemmeretsbe-
graensninger.
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Boks 2.3
Finansiel infrastruktur

Datacentraler:

» Banker anvender avancerede it-platforme for at kunne handtere den daglige drift i forhold til
kunderne og for at kunne gennemfgre en raekke finansielle interbankydelser, fx fondshandler,
internationale betalinger og clearing.

» Enudenlandsk bank, der gnsker at opkgbe en dansk bank, star over for en betydelig
omkostning ved at integrere egen it-platform med platformen i den overtagne bank. Det
gaelder for sa vidt ogsa, ndr en dansk bank overtager en anden bank med en anden it-
platform. Aktgrer, der matte gnske adgang til de it-platforme, som tilbydes af de tre
datacentraler Bankdata, SDC og BEC, vil vaere forpligtede til at deekke en del af
omkostningerne ved udvikling og drift af disse systemer.

Nets:

» Nets er en fusion af danske PBS og norske Nordito, der ejede BBS, den norske pendant til PBS,
og kortselskabet Teller. Nets er den primaere udbyder af betalingslgsninger i Danmark. Nets
er ene om at indlgse dankort-betalinger og er via datterselskabet Teller den stgrste indlgser
af internationale betalingskort i Danmark. Endvidere er Nets en central aktgr i forbindelse
med Betalingsservice.

» Hvis en bank sdledes gnsker at udstede dankort til sine kunder og gnsker, at kunderne skal
kunne anvende Betalingsservice, sa skal banken indga aftale med Nets om adgang til Nets’
infrastrukturer. Da begge disse produkter vurderes at veere afggrende at kunne tilbyde sine
kunder, er Nets infrastrukturer essentiel for en udenlandsk bank at fa adgang til, hvis man
gnsker at kunne drive detailbankvirksomhed i Danmark.

Betalings- og afviklingssystemer:

» Det vigtigste afviklingssystem er Nationalbankens system Kronos til afvikling af betalinger i
danske kroner. Systemet anvendes primeert til at gennemfgre store tidskritiske betalinger
mellem Nationalbankens kontohavere, enten som kunde- eller interbankbetalinger.

» Derudover findes der bl.a. Sumclearingen, som er det danske system for clearing og afvikling
af detailbetalinger (fx dankorttransaktioner, indbetalingskort og overfgrsler via
Betalingsservice). Sumclearingen ejes af Finansradet, mens Nets er operatgr af systemet.
Aftalegrundlaget for Sumclearingen bestdr dels af aftaler mellem Finansradet og
Nationalbanken, dels af bilaterale aftaler mellem Finansradet og den enkelte bank om
tilslutning.

» Atudenlandske banker som gnsker at traede ind pa det danske marked, og som derfor gnsker
at vaere deltager i Sumclearingen, skal indga aftale med de danske bankers
brancheorganisation, vil principielt kunne udggre en barriere for denne bank.

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen og Danmarks Nationalbank.

Samlet set har Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen ikke fundet eller modtaget oplysninger,
der kunne indikere, at adgang til de forskellige finansielle infrastrukturer skulle udggre en
adgangsbarriere i forhold til at komme ind pd de danske bankmarkeder.

Det kan dog ikke afvises, at det for udenlandske banker, som gnsker at deltage i
Sumclearingen, der er det danske system for clearing og afvikling af detailbetalinger,
principielt kan veere en barriere, at de skal indga aftaler med de danske konkurrenters
brancheforening, Finansradet.
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Opsummering
Blandt de udenlandske banker, som opererer pa bankmarkedet, har de nordisk ejede banker
langt de stgrste markedsandele i forhold til udlan pa detailbankmarkedet.

Imidlertid er det ikke i sig selv afggrende for konkurrencen, om en bank er ejet af en nordisk,
ikke-nordisk eller sagar en dansk aktgr. Det vigtige er, om de banker, der etablerer sig pa det
danske marked ,udfordrer de etablerede udbydere ved at konkurrere intensivt pa forskellige
parametre, herunder pris, jf. kapitel 4.

Nye aktgrer etablerer sig primeert ved opkgb af eksisterende banker, der har etableret et
filialnet. Det skyldes formentlig, at det kan vaere sveert at vokse organisk pa bankmarkedet,
primeert fordi kunderne er tilfredse med den bank, de er kunde i, og kun i meget begraenset
omfang skifter bank, jf. kapitel 3. Lokalplanerne kan i den forbindelse ogsa spille en rolle, om
end den nok er begranset.

Opkgb krzever en vis kapitalstyrke, og det kan i sig selv udggre en adgangsbarriere i forhold til
etablering pad markedet. Samtidig er kundegrundlaget lille i Danmark sammenlignet med
mange andre lande, og markedet er nationalt afgraenset. Det betyder, at nye aktgrer skal
opkgbe et eller flere filialnet for at fa en stgrrelse sddan, at stordriftsfordelene ved at drive
bankforretning kan udnyttes. Dette kan forstaerke en eventuel barriere for gennem opkgb at fa
adgang til markedet.

Idet de stgrste finansielle koncerner i Norden er til stede pa det danske bankmarked, synes
mangel pa kapitalstyrke ikke umiddelbart at veere en hindring for gennem opkgb at udfordre
de eksisterende banker pa det danske marked eller at forsgge at kapre kunder og dermed gge
konkurrencepresset gennem organisk vaekst.

At det ikke sker i stgrre omfang, er en indikation af, at konkurrencepresset, uanset ejerforhold,
kan blive mere intensivt, end det er tilfeldet i dag. I og med at kunderne ikke er szerligt
tilbgjelige til at reagere pa prissignaler pd bankmarkedet, og i stedet leegger meget veegt pa
tillid m.v,, jf. kapitel 3 og 4, er det vanskeligt for udenlandske banker at vokse hurtigt pa det
danske bankmarked. Det kraever en lang og vedholdende indsats at f3 kunderne overbevist
om, at rddgivning m.v. ikke er darligere, blot fordi banken ikke er dansk.

Konsekvensen er, at bankmarkedet bliver mere fastlast og konkurrencepresset er lavere end
det ellers ville have veeret.

Samlet vurderes det, at der ikke umiddelbart er szerlige tekniske eller lovgivningsmaessige
barrierer for at treenge ind pa det danske bankmarked. Dog er det i denne rapport ikke
konkret undersggt, hvorvidt lokalplanerne reelt udggr en adgangsbarriere i forhold til
organisk vaekst eller hvorvidt stemmeretsbegraensninger udggr en barriere i forhold til at
opkgbe eksisterende banker. Det kan heller ikke afvises, at der kan eksistere sproglige eller
kulturelle barrierer for at etablere sig pa det danske detailbankmarked.

2.5 Finansiel performance og krise

Bankernes finansielle performance kan give et billede af, om bankmarkedet fungerer effektivt.
En effektiv konkurrence betyder blandt andet, at bankernes indtjening samt priserne (renter
og gebyrer) holdes nede.

Der findes forskellige indikatorer for konkurrencen, som vedrgrer bankernes finansielle
performance. Disse indikatorer er imidlertid i hgj grad pavirket af den finansielle krise. Det
vanskeligggr vurderingen af hvilke dele af udviklingen, der skyldes konjunkturer, strukturer,
adfeerd og konkurrence mv.
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Arets resultat

Bankernes indtjening har vaeret under pres siden den finansielle krise brgd ud i efteraret
2008. Eksempelvis var bankernes gennemsnitlige forretning af egenkapital i hvert af arene i
perioden 1995 til 2007 pa mere end 15 pct. for skat. I de seneste ar har den veeret mindre end
to pct. for skat.”

Tilsvarende markerer finanskrisens start et skift i stgrrelsen af bankernes resultat for skat, jf.
figur 2.12(rgde sgjler). Udviklingen i resultatet fgr skat var gunstig i perioden fgr den
finansielle krise. Resultatet fgr skat udggr 42,4 mia. kr. i 2006 en tredobling af niveaueti 1999.
Det skyldes stgrre aktivitet, mindre tab og henszettelser samt positive og stabile
kursreguleringer.so

Figur 2.12 Resultat fgr skat
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m Resultat for skat Resultat far skat (ekskl. nedskrivninger p& udlan og tilgodehavende mv.)

Note: Resultat for skat: Fgr 2005 er der i stedet for "resultat fgr skat” benyttet resultatposten "ordineert resultat fgr
skat”. Forskellen er, at "ordineert resultat fgr skat” er resultatet for skat og for ekstraordinaere indtaegter og udgifter.
Kun i ganske fa tilfaelde er der forskel pa "resultat for skat” og "ordinaert resultat fgr skat”. Resultat for skat (ekskl.
nedskrivninger pa udlan og tilgodehavender mv.) er opgjort som 'Resultat fgr skat’ tillagt veerdien af posten

"Nedskrivninger pd udlan og tilgodehavende mv.’ Fgr 2005 er anvendt 'Tab og henszettelser pa debitorer’.

Kilde: Finanstilsynet

29
Jf. Pengeinstitutternes renter, Nationalbankens kvartalsoversigt, 4. kvartal 2012.
30

Jf. Markedsudvikling 2011, pengeinstitutter, Finanstilsynet, 2012.
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Bankernes regnskaber har i arene efter finanskrisens start i omfattende grad veret pavirket af
31
nedskrivninger og hensattelser pd udlan og garantier. Det skyldes, at nogle banker har
32
foretaget alt for risikable udlan men ogs3, at finanskrisen har ramt samfundet mere generelt.

Hvis bankernes resultat fgr skat korrigeres for nedskrivninger pa udlan og tilgodehavender
mv., har resultatet - iszer i 2009 og 2010 - ligget pa niveau med de sidste ar inden finanskrisen
startede, jf. figur 2.12 (bla sgjler). Nedgangen i 2008 og en del af dykketi 2011 i forhold til
2010 skyldes hovedsageligt negative kursreguleringer.33 I 1. halvar 2012 udggr resultatet fgr
skat ekskl. nedskrivninger mv. i alt knap 18 mia. kr.

Bankerne har i 2009-2011 oplevet et fald i renteindtaegter, hvilket primeert skyldes lavere
udlansvolumen end tidligere. For at fastholde indtjeningsniveauet fremover vil det derfor
veere ngdvendigt for bankerne at justere omkostningsniveauet. Selv om nogle banker har
foretaget reduktioner i medarbejderstaben, udgjorde udgifter til personale og administration
omkring 48 mia. kr. i 2011. Mélt i forhold til bankernes udldn 1a personale- og
administrationsudgifterne i 2011 pa det hgjeste niveau siden 2004.

Banksektorens positive resultat fgr skati 2011 kan henfgres til de stgrre banker i
finanstilsynets gruppe 1, jf. boks 2.4. Disse banker har et overskud fgr skat pa 5,6 mia. kr. i
2011 mod 1 mia. kr. i 2009. Bankerne i gruppe 2 og 3 har samlet set et underskud pa knap 2
mia.kr.i2011.11. halvdr 2012 har bankerne i gruppe 1,3 og 4 et postitivt resultat fgr skat.

Opggrelserne tyder p3, at de stgrste banker pa markedet hurtigere har kunnet vende
resultatet fgr skat til et overskud efter et dyk som fglge af finanskrisen. Dog har de mindste
spillere, gruppe 4 bankerne, ligeledes et positivt resultat fgr skat.”

Boks 2.4
Finanstilsynets
gruppeinddeling af
banker

Finanstilsynet opdeler bankerne i grupper baseret pa bankernes "arbejdende kapital’.
Arbejdende kapital inkluderer indldn, udstedte obligationer, efterstillede kapitalindskud og
egenkapital og er et udtryk for den samlede kapitalstyrke.

Banker i Finanstilsynets gruppe 1 er de mest kapitalsteerke og har i 2012 en arbejdende
kapital pa mere end 60 mia. kr. Bankerne i gruppe 2 har mere end 12 mia.kr., gruppe 3 har
mere end 0,25 mia. kr., mens gruppe 4 bankerne har en arbejdende kapital pa mindre end 0,25
mia. kr. Udenlandske banker med filialer pa det danske marked placeres i gruppe 5, mens
gruppe 6 indeholder feergske banker. Finanstilsynet offentligggr ikke arbejdende kapital for
de to sidstnaevnte grupper.

Kilde: Finanstilsynet.

Nar man ser pa indtjening pr. omkostningskrone er det ligeledes gruppe 1 bankerne, der,
sammen med de sma banker i gruppe 4, har klart sig bedst igennem krisen, jf. figur 2.13.
Gruppe 2 og 3 bankerne har samlet haft en indtjening, der er mindre end en krone pr.

31
En stor del af bankernes nedskrivninger er forsat relateret til lan, der blev solgt i arene op til finanskrisens begyndelse. Efter

de gaeldende regler skal et udlan nedskrives, ndr der konstateres "objektiv indikation for veerdiforringelse”, og det er ikke tilladt
at udjaevne udskrivningerne over flere ar. Nedskrivningerne skal deekkes af lgbende indtjening eller solvenskapital, jf. Pengein-
stitutternes renter, Nationalbankens kvartalsoversigt, 4. kvartal 2012.
32

Jf. Halvdrsartikel 2012, pengeinstitutter, Finanstilsynet, 2013
33

Jf. Markedsudvikling 2011, pengeinstitutter, Finanstilsynet, 2012.
34

Resultatet fgr skat siger i sig selv ikke noget om konkurrenceforholdene. Konkurrencestyrelsen har imidlertid tidligere fundet,
at indtjeningen i banksektoren ligger hgjere end andre byerhverv, jf. Konkurrenceredeggrelse 2006, Konkurrencestyrelsen, 2006.
Det kan tyde pa et lavt konkurrencepres i sektoren. Det har ikke veeret muligt, at finde nyere opggrelser for andre byerhverv.
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omkostningskrone siden finanskrisens start.” I forste halvar 2012 13 indtjeningen i disse
banker for fgrste gang i mere end 4 ar over omkostningerne malt krone for krone.

Figur 2.13 Indtjening pr. omKkostningskrone

Indtjening i kr. pr. omkostning i kr.
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m2006 2007 ®m2008 ®m2009 m®2010 =2011 =1 halvar 2012

Note.: Indtaegter inkl. kursreguleringer i procent af omkostninger inkl. nedskrivninger pa udlan. Nggletallet
indeholder alle resultatopggrelsens poster fgr skat.

Kilde: Finanstilsynet.

Der er sdledes en tendens til, at de stgrste (nationale) og de mindste (lokale) banker har
stabiliseret deres forhold mellem indtjening og omkostninger hurtigere malt ud fra denne ene
indikator.

AOP, udlansrente og priskonkurrence
Der er forskel pa priserne i forskellige banker.

Den faktiske gennemsnitlige udldnsrente pad lan til bolig ligger hgjere for bankerne i gruppe 2
end bankerne i gruppe 1, jf. figur 2.14. Iseer fra slutningen af 2008 og frem ggedes forskellen.
Det skyldes hovedsagligt, at bankerne i gruppe 1, der i 2012 talte Danske Bank, Nordea Bank,

35

I figur 2.13 og 2.14 anvendes Finanstilsynets gruppeinddelinger af banker. Det har ikke veeret muligt at foretage beregninger
af indtjening pr. omkostningskrone, udlansrente og rentemarginal fordelt pa den opdeling af banker, som Konkurrence- og
Forbrugerstyrelsen anvender i figur 2.7 og 2.8.
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Jyske Bank, Sydbank og Nykredit Bank primaert har en laneportefglje med sikkerhed i hele
boligen. Omvendt holder de mindre banker i gruppe 2 primaert deres udlan til boligformal
med sikkerhed i de yderste 20 pct. af boligens verdi. Sikkerhed for l1dnene er derfor markant
forskellige, og udlansrenterne kan ikke sammenlignes direkte.

Den faktiske gennemsnitlige udlansrente til andre formal end boligformal synes ikke at vaere
systematisk forskellige mellem banker i gruppe 1 og 2 set under ét.

Men der er dog prisforskelle mellem de enkelte banker i opggrelsen, jf. figur 2.15 (b). 1 4.
kvartal 2012 er der mere end 3 procentpoints forskel pa de faktiske renter i den billigste og
dyreste bank. En af denne forskel i udlansrenterne til andre formal end boligformal kan
skyldes forskelle i sikkerhed, lanetyper mv.”

Figur 2.14 Renter pa udlan til danske husholdninger

(a) Rente pa udlan til bolig- og andre formal
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Note: I opggrelserne er der ikke korrigeret for forskelle i sikkerhed,
lanetyper mv.

Anm.: Udlansrenter for udlan til danske husholdninger fra banker i finanstilsynets
gruppe 1 hhv. 2. Opggrelserne tager hgjde for de eendringer, der sker i grupperne
hen over opggrelsesperioden. Tilsvarende data for bankerne i finanstilsynets
pvrige grupper er ikke tilgeengelige.

Kilde: Saerkgrsel fra Danmarks Nationalbank, januar 2013.

(b) Rente pa udlan til andre formal end boligformal
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Note: I opggrelserne er der ikke korrigeret for forskelle i sikkerhed,

lanetyper mv.

Anm.: Udlansrenter for udlan til danske husholdninger fra banker i
Finanstilsynets gruppe 1 og 2 samlet. Opggrelserne tager hgjde for de aendringer,
der sker i grupperne hen over opggrelsesperioden. Tilsvarende data for bankerne
i Finanstilsynets gvrige grupper er ikke tilgeengelige.

Kilde: Saerkgrsel fra Danmarks Nationalbank, januar 2013.
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Det er ikke muligt, at korrige for forskelle i sikkerhed, lanetype mv. i opggrelserne.
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Resultaterne tyder dog p3, at det kan betale sig for forbrugerne at se sig for, inden de kgber et
lan. Et enkelt opslag pa en prissammenligningsportal som fx www.pengepriser.dk viser, at der
kan vaere betydelige forskelle i de annoncerede priser, betingelser og vilkar for et givent

37
produkt.

Eksempelvis varierer den skiltede pris - malt ved den arlige omkostning i procent (AOP) - for
et billdn mellem 5,3 pct. i den billigste bank til 11,2 pct. i den dyreste.38 Vilkar og betingelser
varierer dog. Det kan ogsa vere en god forretning at skifte bank. En gennemsnitsfamilie med
to voksne, to bgrn, der har mindre I&n og en drsindkomst fgr skat pa mellem 500.000 og
700.000 kr. kan spare op til godt 24.000 kr. om aret ved at skifte fra den dyreste til den billig-
ste bank, jf. kapitel 3.7

Online prissammenligningssiderne ggr det nemt for den enkelte forbruger at fa et overblik
over de typiske priser og vilkar, der er for et givent produkt i forskellige banker. Det er et godt
udgangspunkt for at sammenholde og forhandle konkrete tilbud. De endelige priser, betingel-
ser og andre vilkar fastsaettes dog ofte ud fra en samlet vurdering, hvor der blandt andet tages
hensyn til kreditrisiko, engagementsstgrrelse, sikkerheder, formue, laneformal, indtaegtsfor-
hold mv.

Kundernes adfzerd er dog primeert bestemt af andre faktorer end priser og vilkar, herunder at
have en bankekspedient, som de har tillid til, jf. kapitel 3 og 4.

Bankerne vurderer heller ikke selv, at pris er et vaesentligt konkurrenceparameter pa
bankmarkedet for privatkunder. Kun 16 pct. af bankerne angiver "rentesatser” og
"gebyrsatser” som nogle af de vigtigste konkurrenceparametre, jf. kapitel 4.

Men pris er en vigtig konkurrenceparameter. Skarp priskonkurrence tvinger bankerne til
lgbende at holde omkostningerne nede for at kunne tilbyde deres kunder en fordelagtig
handel til en lav pris og dermed fastholde eller gge deres markedsandele blandt
privatkunderne.

Bankernes fokus er sdledes et signal om, at priskonkurrencen pd bankmarkedet kan blive
mere intensiv, end det er tilfeeldet i dag.

Gebyrer og provisionsindtaegter

Bankernes gebyr- og provisionsindteaegter giver et billede af bankernes indtjening. I 2011 var
bankernes indtjening pa gebyrer og provisioner knap 25 mia. kr., jf. figur 2.15. Iseer posten
"gvrige gebyrer og provisioner” har vaeret genstand for en stigning. Posten er sdledes steget
med 33 pct., ndr niveauet i 2005 sammenlignes med 2011.

37
Bankerne skilter typisk ikke med en fast pris for et produkt men en pris indenfor et bestemt interval. Den faktiske pris - og de
faktiske vilkdr i gvrigt - afhanger af mange faktorer blandt andet kundens samlede gkonomi, en konkret kreditvurdering,

konkret forhandling, eventuelle andre engagementer i samme bank mv.
38

Sammenligningen er foretaget d. 4.februar 2013 pa pengepriser.dk. Den dyreste bank er Spar Nord. Den billigste bank er
Swedbank. Vilkdr og betingelser varierer.
39

Sammenligningen er foretaget d. 14. februar 2013 pa online portalen www.pengepriser.dk. Sammenligningen er baseret pa
gennemsnitsberegninger pa standardiserede familietyper. De faktiske priser for familietyperne afhanger af en samlet vurde-
ring, hvor der blandt andet kigges pa kreditrisiko, engagementsstgrrelse, sikkerheder, formue, laneformal, indtaegtsforhold mv.
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Figur 2.15 Bankernes gebyr- og provisionsindtaegter
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Note: Der er ikke mulighed for at splitte indteegterne op i indtaegter fra henholdsvis husholdninger og ikke-finansielle
selskaber.

Kilde: Finanstilsynet

I perioden op til krisen i 2008, hvor der var et hgjt aktivitetsniveau i samfundet - og i
bankerne - var det meget naturligt, at bankerne fik ggede gebyr- og provisionsindtaegter. Efter
en mindre nedgang i 2008 og 2009 steg indtaegterne i 2010 og 2011 dog til samme niveau som
umiddelbart fgr krisen dvs.i2007.1 1. halvar 2012 var bankernes indtjening pa gebyrer og
provisioner knap 12,8 mia. kr.

Lavkonjunkturen de seneste ar kan saledes ikke siges at have pavirket bankernes gebyr- og
provisionsindtaegter i seerlig hgj grad.

Det tyder p§, at bankerne har veeret i stand til at haeve niveauet af gebyr- og
provisionssatserne, sdledes at det samme indtaegtsniveau kan holdes. I tilfzelde af, at
forbrugerne ikke i saerligt omfang reagerer pa prissignaler i markedet, har bankerne lavere
tilskyndelse til at konkurrere pa priserne. Det kan samtidig medfgre, at bankerne heller ikke
tilskyndes til at lsbende at holde omkostningerne nede.

Finansiel krise og bankpakker

Den internationale finansielle krise har haft store konsekvenser for bankerne. Destabilisering
af de finansielle markeder har blandt andet medfgrt, at mange banker har haft vanskeligt ved
at skaffe likviditet og kapital, og at prisen pa denne kapital er steget markant. Den seneste
udvikling i antal fusioner, opkgb og overtagelser, herunder iszer af Finansiel Stabilitet A/S, er
en konsekvens af dette, jf. bilag 2.

Med henblik pa at stabilisere de finansielle markeder og for at lette finansieringen for
virksomhederne i den nuvaerende situation har EU givet mulighed for, at medlemsstaterne
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kan vedtage nogle midlertidige statsstgtteforanstaltninger, der kan anvendes i en begraenset
periode. Disse elementer, og flere til, indgar som en del af de aftaler - eller bankpakker - der
er vedtaget i Danmark de seneste ar, jf. figur 2.16.

Figur 2.16 Danske bankpakker mv.
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"Kreditpakken” "Konsolideringspakken”
Bankpakke 1: Bankpakke 3: Bankpakke 5:
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v ! v
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Aftale om forsvarlig Tilfajelse til
aflgnningspolitik i Bankpakke 3: Aftale
den finansielle sektor om medgiftsordningen

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Bankpakkerne er godkendt af EU-Kommissionen og er indfgrt for at reducere de systemiske
effekter pa de finansielle markeder. S& selv om bankpakkerne kan have givet fordele for
enkelte banker, hvilket i princippet er ulige konkurrence, har resten af banksektoren fordele
herved, da tilliden til hele systemet opretholdes, eller i det mindste ikke lider sa meget skade
som hvis pakkerne ikke havde vaeret gennemfgrt.

Bankpakkerne har de seneste par ar haft veesentlig betydning for strukturerne pé det danske
bankmarked. Uden bankpakkerne er det teenkeligt, at et stgrre antal banker ville have oplevet
likviditets- eller kapitalproblemer, og en mere omfattende strukturtilpasning ville formentlig
have fundet sted i fraveer af de muligheder bankpakkerne giver for at skaffe kapital til veje.

Disse muligheder har pavirket konkurrencen. Dels ved at nogle banker, der ellers ville veere
gdet konkurs, fortsat kan vaere pa markedet. Dels ved at pavirke incitamenterne for sunde
banker til at fusionere med hinanden eller opkgbe ngdlidende banker pa almindelige
markedsvilkar.
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Det er derfor vigtigt, at de stgtteordninger, som er indfgrt i forbindelse med den finansielle
krise afvikles i takt med, at usikkerheden pa de finansielle markeder reduceres, og bankers
adgang til likviditet og kapital normaliseres.”

Nogle banker ma forventes at blive udpeget som sakaldte "systemisk vigtige finansielle
institutter” (SIFI’er), hvilket betyder, at de er sa centrale for dansk gkonomi, at det vil fa
afggrende indvirkning, hvis de bliver ngdlidende. En SIFI vil vaere en virksomhed, der
populeert sagt er "too big to fail”.

Udvalget om Systemisk Vigtige Finansielle Institutter, som blev nedsat af erhvervs- og
vaekstministeren i begyndelse af 2012 i forleengelse af Bankpakke 4, offentliggjorde den 11.
marts 2013 en raekke anbefalinger vedrgrende SIFI’er i Danmark.

SIFI-udvalget er kommet med anbefalinger til, hvordan de danske SIFI’er udpeges, hvilke
supplerende krav disse skal opfylde for at mindske risikoen for at de bliver ngdlidende, samt
hvordan SIFI’er krisehdndteres i tilfaelde at, at det bliver ngdvendigt.

Hvis udvalgets anbefalinger umiddelbart implementeres, betyder det, at fglgende penge- og
realkreditinstitutter vil blive udpeget som SIFI: Danske Bank, Nykredit, Nordea Bank
Danmark, Jyske Bank, BRFkredit og Sydbank.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har ikke undersggt SIFI’ers betydning for konkurrencen
pa det danske bankmarkedet naermere. Der er to modsatrettede forhold, der har betydning for
,om SIFT’ers udpegning som "too big to fail”, giver dem en konkurrencemazessig fordel i forhold
til andre banker. At blive udpeget som SIFI kan af bankkunder tolkes som en fordel i form af
stgrre sikkerhed for, at banken ikke bliver ngdlidende. Denne eventuelle fordel kan i stgrre
eller mindre omfang opvejes af det forhold, at SIF’er netop er genstand for endnu hgjere
kapitalkrav, og dermed er palagt en ekstra byrde.

40
Det bemaerkes, at regeringen i januar 2012 nedsatte et udvalg, som skulle kigge naermere pa arsagerne til den finansielle krise,
herunder analyser pa fem forskellige omrader.
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Bilag 1. Bankernes stgrrelsesgruppering

Finanstilsynet opdeler banker pa det danske marked efter arbejdende kapital, jf. Boks 2.4.
Filialer af udenlandske banker opggres ikke efter arbejdede kapital men inkluderes i en
gruppe for sig (da Finanstilsynet ikke har oplysninger om arbejdende kapital for disse filialer).

Arbejdende kapital bestar af indlan, udstedte obligationer, efterstillede kapitalindskud og
egenkapital. Banker i gruppe 1 hari 2012 en arbejdede kapital pd mindst 65 mia.kr., gruppe 2
pa 12-65 mia.kr, gruppe 3 pa 0,25-12 mia.kr og gruppe 4 pa under 0,25 mio.kr. Filialer af
udenlandske banker inkluderes i gruppe 5. Listen herunder viser hvilke banker, der indgar i
de forskellige grupper.

Tabel 2.17 Bankernes stgrrelsesgruppering primo januar 2012, samt bankernes
arbejdende kapital ultimo december 2011.

mmer Navn iy
Gruppe 1

2222 Nordea Bank Danmark A/S 366.114
3000 Danske Bank A/S 1.247.902
7858 Jyske Bank A/S 176.969
8079 Sydbank A/S 93.787
8117 Nykredit Bank A/S 98.249
| alt 5 banker

Gruppe 2

522 Sjelland, Sparekassen 17.698
681 Lolland A/S, Sparekassen 12.774
1149 Saxo Bank A/S 16.829
5301 Arbejdernes Landsbank 30.439
5999 Danske Andelskassers Bank A/S 13.356
7670 Ringkjgbing Landbobank 15.990
7681 Alm. Brand Bank A/S 16.517
7730 Vestjysk Bank A/S 26.814
9260 Sparbank A/S 12.456
9335 Kronjylland, Sparekassen 12.156
9380 Spar Nord Bank A/S 52.366
10001 FIH Erhvervsbank A/S 60.910
I alt 12 banker

Gruppe 3

400 Lan og Spar Bank A/S 9.140
537 Dragsholm Sparekasse 885
631 Kongsted Sparekasse 260
644 Fanefjord Sparekasse 313
755 Middelfart Sparekasse 5.752
828 Sparekassen Faaborg A/S 6.369

844 Svendborg Sparekasse A/S 2.919
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847 Rise Spare- og Lanekasse 410
1671 Basisbank A/S 1.716
1693 Cantobank A/S 360
5201 Amagerbanken af 2011 A/S 10.581
6060 DiBa Bank A/S 5.171
6070 Max Bank A/S 3.420
6100 Skandinaviska Enskilda Banken A/S 5.516
6140 Mgns Bank, A/S 1.358
6160 FS Bank A/S 2.735
6220 Vordingborg Bank A/S 1.216
6471 Grgnlandsbanken, Aktieselskab 4.646
6482 BRFkredit Bank A/S 6.462
6520 Lollands Bank, Aktieselskab 1.628
6771 Lagernes Pensionshank A/S 6.762
6850 Vestfyns Bank A/S 1.731
6860 Nordfyns Bank, Aktieselskabet 2.078
6880 Totalbanken A/S 2.809
7230 @Dstjydsk Bank A/S 6.869
7270 Aarhus Lokalbank Aktieselskab 4.347
7320 Djurslands Bank A/S 5.153
7440 Ngrresundby Bank A/S 8.162
7500 Hvidbjerg Bank Aktieselskab 864
7570 PenSam Bank A/S 2.128
7780 Skjern Bank, Aktieselskabet 5.004
7790 Vinderup Bank, A/S 492
7890 Salling Bank A/S 2.341
7930 Kreditbanken A/S 1.970
7990 Tonder Bank A/S 2.510
8099 Nordjyske Bank A/S 7.606
8202 izligque Internationale a Luxembourg Bank Danmark 255
8231 FIH Kapital Bank A/S 2.645
8269 Carnegie Bank A/S 471
9020 Sparekassen Hvetbo A/S 1.767
9044 Dronninglund Sparekasse 2.521
9070 Sparekassen Vendsyssel 9.880
9090 Thy, Sparekassen 4.973
9100 Fjordbank Mors af 2011 A/S 5.514
9116 Sparekassen Limfjorden 1.183
9124 Sgnderha-Horsted Sparekasse 295
9133 Fraslev-Mollerup Sparekasse 634
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9135 Klim Sparekasse 293
9137 Ekspres Bank A/S 499
9144 Bank DnB Nord A/S 9.896
9174 Farsg, Sparekassen 4.259
9212 Hals Sparekasse 564
9217 Himmerland A/S, Sparekassen 9.888
9261 Skals, Sparekassen i 1.725
9283 Langa Sparekasse 690
9307 Spar Salling Sparekasse 1.562
9312 Sparekassen Balling 592
9351 Hobro, Sparekassen 4.828
9354 Rende og Omegns Sparekasse 294
9388 Sparekassen Djursland 1.061
9486 Sparekassen @stjylland 5.541
9682 Nr. Nebel og Omegn, Sparekassen for 2.395
9684 Fang Sparekasse 401
9686 Den Jyske Sparekasse 11.113
9690 Vorbasse-Hejnsvig Sparekasse 1.256
9695 Saxo Privatbank 4.631
9740 Fres Herreds Sparekasse 4.839
9797 Broager Sparekasse 1.275
9827 Bredebro, Sparekassen 1.126
9860 Folkesparekassen 418
13080 Frerup Andelskasse 701
13290 Andelskassen Feelleskassen 397
13330 Slagelse, Andelskassen J.A.K 311
13460 Merkur, Den Almennyttige Andelskasse 1.847
I alt 74 banker

Gruppe 4

544 Refsnaes Sparekasse 32
547 Arts Herred, Sparekassen for 144
579 Sparekassen Den lille Bikube 149
800 Flemlgse Sparekasse 193
5125 Leasing Fyn Bank 233
9121 Boddum-Ydby Sparekasse 211
9143 Hunstrup-@sterild Sparekasse 189
9228 Vokslev Sogns Spare- og Laanekasse 21
9357 Helgenas Sparekasse 136
9358 Vistoft Sparekasse 186
9369 Sgby-Skader-Halling Sparekasse 192

9627 Ulfborg Sparekasse 30
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9629 Stadil Sparekasse 79
9634 Borbjerg Sparekasse 217
9639 Fjaltring-Trans Sparekasse 17
13070 Faster Andelskasse 226
13100 Kgbenhavns Andelskasse 184
13220 Andelskassen OIKOS 80
13240 Ebeltoft, Andelskassen J.A.K 49
13350 @stervraa, J.A.K. Andelskassen 71
13370 J.A.K. Andelskassen Varde 20
13450 Funder Faelleskasse Andelskasse 31
| alt 22 banker
Gruppe 5
880 Handelshanken filial af Svenska Handelsbanken AB, Sverige
5100 Citibank International PLC, Denmark Branch, filial af Citibank Int. PLC, England
5130 HSH Nordbank AG - Copenhagen Branch, filial af HSH Nordbank AG, Tyskland
5287 Santander Consumer Bank, filial af Santander Consumer Bank A/S, Norge
5290 DnB NOR Bank ASA, Norge
5294 FOREX Bank, filial af FOREX Bank AB, Sverige
Skandinaviska Enskilda Banken Danmark, filial af Skandinaviska Enskilda Banken AB
%29 (PUBL.), Sverige
5420 The Royal Bank of Scotland (Danish) branch, filial af The Royal Bank of Scotland
N.V., The Netherlands
6004 Swedbank, filial af Swedbank AB (publ), Sverige
6012 J.P. Morgan Europe (UK), Copenhagen Branch, filial af J.P. Morgan Europe Limited,
Storbritannien
7958 Nordnet Bank filial af Nornet Bank AB, Sverige
8149 Fortis Bank SA/NV, filial af Fortis Bank SA/NV, Belgien
9043 TeliaSonera Finans Danmark, filial af TeliaSonera Finans AB, Sverige
9858 EFG Bank Danmark, filial af EFG Bank (Luxembourg) S.A. Luxembourg
I alt 14 banker
Gruppe 6
6460 P/F BankNordik 16.220
9181 Eik Banki Fgroya P/F 7.516
9865 Nordoya Sparikassi 2.170
9870 P/F Soduroyar Sparikassi 697
I alt 4 banker

Kilde: Finanstilsynet
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Bilag 2. Overtagelser af Finansiel Stabilitet A/S

Tabel 2.18 Overtagelser af Finansiel Stabilitet A/S

Pengeinstitut, der helt eller delvist overtages af Finansiel Stabilitet
Arstal for overtagelsen

A/S

EBH Bank A/S 2008
Roskilde Bank A/S 2009
Lgkken Sparekasse 2009
Gudme Raasschou Bank 2009
Fionia Bank 2009
Capinordic Bank 2010
Eik Bank Danmark A/S 2010
Eik Banki Fgroya P/F 2010
Fjordbank Mors A/S 2011
Amagerbanken Aktieselskab 2011
Max Bank A/S 2011
Sparebank @stjylland 2012
FIH 2012

Note: Her er angivet aret for overtagelse af banken. Hvad angar Roskilde Bank A/S overtages banken fgrst af Nationalbanken og
Det Private Beredskab, hvorefter banken i 2009 overtages af Finansiel Stabilitet. EBH Bank overtages i 2008 af
Bankaktieselskabet af 21. november 2008 A/S, der ejes af Finansiel Stabilitet.

Kilde: www.finansielstabilitet.dk
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Kapitel 3
Lav forbrugeraktivitet svaekker konkurrencen

3.1 Indledning og konklusioner

Konkurrencen pa et marked kan ikke males direkte. Den afthaenger af en raekke faktorer, som
tilsammen resulterer i, at markedet fungerer mere eller mindre effektivt. De strukturelle
rammer og virksomhedernes konkurrenceadfeerd er afggrende for, hvor intensiv
konkurrencen pa et marked er, jf. kapitel 2 og 4.

Forbrugernes adfaerd er mindst lige sa vigtig for et velfungerende marked. Aktive forbrugere
med fokus pa pris og kvalitet er med til at laegge et pres pa bankerne og tilskynde dem til at
konkurrere med hinanden. Desto mere virksomhederne skal keempe om kunderne, desto
stgrre bliver presset for at holde omkostningerne nede. Det seenker priserne og haever
kvaliteten af produkterne til gavn for alle forbrugere.

Kun fa danske forbrugere er imidlertid aktive pa bankmarkedet. Hver tiende forbruger har
skiftet bank inden for de seneste to ar. Antallet er lavere end i de fleste andre europaiske
lande. To ud af ti har overvejet et bankskifte, mens hele syv ud af ti forbrugere hverken har
skiftet bank eller har overvejet det.

Samtidig har mere end to ud af tre haft den samme bankforbindelse i mere end ti ar.

Men det tager ikke sa lang tid at skifte bank, som mange forbrugere tror, og de fleste opnar
fordele ved et bankskifte.

Der er stor forskel i bankernes priser og vilkar, og det kan veere en god forretning at se sig for.
En sammenligning af priser online viser, at en gennemsnitsfamilie med to voksne, to bgrn,
mindre lan og en drsindkomst fgr skat pa mellem 500.000 og 700.000 kr. kan spare op til godt
24.000 kr. om aret ved at skifte fra den dyreste til den billigste bank.

Online prissammenligningssider ggr det nemt for den enkelte forbruger at fa et overblik over
de typiske priser og vilkar, der er for et givent produkt i forskellige banker. Det er et godt
udgangspunkt for at sammenholde og forhandle konkrete tilbud.

Danske forbrugere er dog ikke specielt aktive, nar det kommer til at sgge efter eller
sammenligne tilbud fra banker - eller for den sags skyld forhandle om priser eller vilkar. Nar
forbrugerne skal lane penge, kontakter knap fire ud af fem kun én bank - nemlig den, hvor de i
forvejen er kunde. Samtidig er tre ud af fem sikre p3d, at de har kgbt det bedste 1an til prisen -
de fleste uden at forhandle om pris eller vilkar.

Den lave forbrugeraktivitet svaeekker konkurrencepresset pa bankerne.
Forbrugerne kan skaerpe priskonkurrencen pa bankmarkedet ved at blive bedre til aktivt at
sgge efter de bedste tilbud og udfordre bankerne - isaer pa pris men ogsa pa gvrige vilkar for

deres bankforretninger, jf. anbefaling 1i boks 1.1 fgrst i denne rapport.

Aktiv adfeerd pd bankmarkedet er i hgj grad de danske forbrugeres eget ansvar. Men det er
nemt at ggre det lidt lettere for sig selv som forbruger.

Ved at vaere kunde i mere end en bank, bliver det lettere at indhente flere tilbud, nar der skal
lanes penge eller ggres andre bankforretninger og lettere at tale med en anden
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bankekspedient end den, man plejer at bruge. I dag er der kun én ud af fire danskere, der har
mere end én bankforbindelse.

Forbrugerne kan ogsa undersgge, om der er en gkonomisk gevinst at hente ved at kgbe uvildig
radgivning.

Forbrugerne angiver selv, at de er interesserede i deres bankforretninger. En stor interesse
betyder dog ikke automatisk, at forbrugerne ogsa er motiverede for at ggre en indsats og veere
aktive pa bankmarkedet.

Eksempelvis synes udsigten til en gkonomisk gevinst ved et bankskifte ikke at motivere til
aktivitet. Mange er tilfredse med den nuvaerende bank - ogsa selvom det ikke er den billigste.
Generelt ser et flertal af danskere mere positivt pa deres nuvaerende bank end pa gvrige
banker. Det indebeerer, at de sgger mindre efter gode tilbud hos andre banker.

De typiske tidspunkter, hvor danskerne er pa bankmarkedet - og hvor det er oplagt at
interessere sig for priser, vilkar mv. - er, nar de oplever skift i livsituation og keb af stgrre
forbrugsgoder, som bolig, bil mv.

Meget tyder imidlertid pa, at danskerne opfatter banken som en mellemstation pa vejen til
andre markeder som fx bolig- eller bilmarkedet. De har derfor mere fokus pa handlen pa
slutmarkedet end kgb af 1an i banken. Nogle tror, at man slet ikke kan forhandle om pris og
vilkar i banken. Ved kgb af et banklan angiver hver femte, at de slet ikke vidste, at de kunne
forhandle.

Samtidig har mange forbrugere travlt og vil gerne have deres bankforretninger ordnet hurtigt.
Det szetter en begraensning pa den tid, der er til radighed i forhold til at afsgge markedet og
indhente andre tilbud.

Danske forbrugere har som udgangspunkt gode grundlaeggende kompetencer for at veere
aktive pa bankmarkedet. Imidlertid er der flere forbrugere, der fgler sig pa bagkant ved
forhandling med banken og ikke forstar centrale begreber som rente, AOP mv. Bankerne
oplever, at de skal ggre en indsats over middel, for at forbrugerne forstar de finansielle
produkter.

Forbrugerne vurderer selv, at bankmarkedet er uigennemsigtigt, og at det er sveert at
sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet. Mange forbrugere har desuden sveert ved at
afggre hvilken verdi, de udggr for banken. Det kan vzere en barriere for aktiv
forbrugeradfeerd.

Skal forbrugerne i hgjere grad veere aktive pa bankmarkedet, er der behov for tiltag, som
tager udgangspunkt i de udfordringer, der eksisterer fx lav motivation hos forbrugerne samt
de praeferencer, som forbrugerne har fx for, hvor hurtigt en henvendelse i banken skal
ekspederes.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler derfor, at der iveerkseettes tiltag, som ggr det
nemt for danskerne at veere aktive pd bankmarkedet, jf. anbefaling 2 i boks 1.1 fgrst i denne
rapport. Tiltagne vil samtidig styrke forbrugernes kompetencer og motivation for at veere
aktiv pd markedet.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen foreslar, at forbrugerne nemt skal kunne styrke egne
kompetencer og viden online fx ved mindre laeringsforlgb. Det skal ogsa undersgges, om de
kompetencer som bgrn og unge tilegner sig inden for privatgkonomi og finansielle forhold i
lgbet af deres skoletid, skal styrkes ved at opprioritere det i undervisningen.

Desuden skal det undersgges, om der kan etableres en mulighed for, at forbrugerne nemt og
hurtigt ved fa "klik” kan szette sit 1an pa auktion online. Derved sikres, at flere bankers
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lanetilbud automatisk sendes til forbrugeren. Efterfglgende er det nemt for forbrugeren at
sammenligne og forhandle om priser og vilkar med udvalgte banker.

Mange danske forbrugere oplever, at der er nogle helt konkrete lavpraktiske ting, som ggr det
besveerligt at vaere aktiv pd markedet. Det kan vaere en af grundene til, at forbrugerne kun i
begranset omfang udfordrer bankerne pa pris og gvrige vilkar for deres bankforretninger.

Der er mange papirer, man som bankkunde skal lzese og forholde sig til, og de kan vaere
skrevet pa en made, sd indholdet kan vere vanskeligt at forsta. Der findes eksempler p3, at
laesbarheden i bankernes kundeinformation er pa niveau med en lovtekst eller en akademisk
afhandling.

Bankerne anbefales derfor at ggre information fra bankerne til kunderne nemmere at leese og
forst3, jf. anbefaling 3 i boks 1.1 fgrst i denne rapport. Konkret anbefales bankerne at formidle
information til kunderne enkelt og med de vigtigste budskaber fgrst, isaer i tilbudsmateriale.
De anbefales ogsa at udsende en standardiseret periodevis oversigt med de vaesentligste
informationer om kundernes forretninger i banken praesenteret pa en enkelt og let forstaelig
made.

Bankernes skriftlige information til kunderne kunne eksempelvis tage udgangspunkt i nogle
enkle principper for maengde, formidling og timing af information.

Samtidig kan det veere vanskeligt for danskerne overhovedet at komme til et mgde i en bank.
Bankernes dbningstider er i dagtimerne, hvor mange danskere er pa arbejde. Det betyder, at
banken er mindre tilgeengelig, hvilket i sig selv udggr en begreensning for forbrugernes
aktivitet. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler derfor bankerne at udvide eller
@ndre dbningstiderne, sddan at kunderne nemmere kan finde tid til at komme i banken, jf.
anbefaling 4 i boks 1.1 fgrst i denne rapport. Fleksible mgdetidspunkter kan eksempelvis ske
ved at bankerne, ligesom detailhandlen, holder dbent Igrdag eller sgndag.

Knap halvdelen af de danske banker vurderer i gvrigt selv, at ‘Service og tilgeengelighed’ er et
af de vigtigste konkurrenceparametre pa bankmarkedet for privatkunder. Det kan derfor
undre, at dbningstiderne er meget kortere end i andre forretninger.

Et andet konkret tiltag, som ggr det nemmere for forbrugerne at vaere aktive er, hvis banker-
ne, i samarbejde med offentlige myndigheder, gor det muligt for kunderne nemt at skifte bank
online fx via netbank, jf. anbefaling 2 i boks 1.1 fgrst i denne rapport. Det vil spare de danske
bankkunder for tid og besveer, fordi en del af det papirarbejde der er ved at skifte bank i dag,
bliver digitaliseret. Dermed bliver det nemmere for kunderne at veere aktive - ogsd uden for
dbningstiden.

De konkrete anbefalinger kan, hver iseer og i samspil, medvirke til at forbedre forbrugernes
udgangspunkt for at veere aktive pa bankmarkedet. Nogle af tiltagene kan vaere med til at
afhjzelpe en del af den informationsasymmetri, der eksisterer pa bankmarkedet fx ved at gge
gennemsigtigheden for forbrugerne og ggre det nemmere digitalt at flytte informationer fra en
bank til en anden.
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Resultater og initiativer

I dette og det efterfolgende kapitel fokuseres pa en lang raekke undersggelsesresultater, der
vedrgrer forbrugernes adfeerd, valg mv. pa detailbankmarkedet.” Undersggelserne er
kvantitative sdvel som kvalitative og foretaget pa danske forbrugere i perioden 2005 til 2012.
Andelen af forbrugere, der skifter bank er stort set uzendret over periden. Tre af
undersggelserne er gennemfgrt af Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen i 2010 og 2012. Fa
steder i rapporten er der anvendt tidligere resultater fra 2005.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har i forbindelse med denne rapport gennemfgrt to
spgrgeskemaundersggelser samt en raekke kvalitative personinterviews i 1. halvar 2012.

Den ene spgrgeskemaundersggelse er foretaget af Gallup (for Konkurrence- og
Forbrugerstyrelsen) blandt godt 1.100 danskere, som er repraesentativt udvalgt i forhold til
befolkningens sammensaetning.

Den anden spgrgeskemaundersggelse er udsendt af Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen til
55 banker, hvoraf 43 har svaret, inklusive de stgrste pa markedet. Tilsammen holder de
banker, der har svaret, mere end 80 pct. af det samlede udlan pd bankmarkedet for
privatkunder.

Spgrgsmalene i undersggelsen omhandler forskellige forhold pa bankmarkedet generelt. Der
er ikke spurgt ind til enkeltprodukter eller enkeltydelser ligesom enkeltbankers gebyr og
prisstruktur, herunder abonnementsordninger, heller ikke er undersggt. I rapporten refereres
der til disse undersggelser som Forbrugerundersggelsen (2012) samt Bankundersggelsen
(2012).

De kvalitative interviews er foretaget dels af Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, dels af
konsulentfirmaet VIA Design for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen. Sidstnaevnte er sket i
forbindelse med brugertest af en raekke af de anbefalinger, som er udviklet til brug for denne
rapport, jf. Boks 3.1.

Boks 3.1

Udvikling af
anbefalinger og tiltag,
der kan styrke
konkurrencen pa
bankmarkedet for
privatkunder

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler tiltag pa fem omrader for at styrke
priskonkurrencen. Anbefalingerne tager udgangspunkt i de udfordringer og barrierer, som i
dag er en hindring for en effektiv konkurrencen pa priser, herunder iszer forbrugernes
begraensede aktivitet pa bankmarkedet.

Anbefalinger og tiltag er udviklet ved inddragelse af en raekke eksperter og aktgrer pa
bankmarkedet. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har i den forbindelse samarbejdet med
konsulentfirmaet 'VIA Design’.

Formadlet med samarbejdet var at udvikle ideer til anbefalinger eller tiltag, der kan gge
forbrugernes aktivitet i forhold til deres nuvaerende bank og/eller gge deres motivation for og
evne til at skifte bank.

Malgruppen var de 30 pct. af forbrugere, der enten har skiftet bank eller har overvejet det. De
typiske kendetegn for forbrugerne i denne gruppe er, at de er mellem 18-34 ar, at de taler med
andre ud over deres bankekspedient om deres bankforretninger, og at de har mere end én
bankforbindelse.

Valget af netop denne malgruppe skyldes, at disse forbrugere formentlig er lettere at pavirke

a1
Sma og mellemstore virksomheder som "forbrugere” pa detailbankmarkedet er ikke inkluderet i undersggelserne, der fokuse-
rer pa privatpersoner som forbrugere.
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til at vaere (mere) aktive pa markedet end den vasentligt stgrre gruppe, der end ikke har
overvejet at veere aktive. Samtidig kan en @ndret adfeerd i malgruppen pa laengere sigt vaere
med til at understgtte en holdnings- og kultureendring blandt alle bankkunder, sddan at de
danskere, der ikke er aktive pd markedet, ogsa pavirkes.

Udviklingen af anbefalinger og tiltag er gennemfgrt i en raekke faser.

Fgrst blev de konkurrencemeaessige udfordringer pa markedet identificeret ud fra en reekke
undersggelser af markedsforholdene.

Derneest blev der gennemfgrt et brainstormforlgb, der resulterede i omkring 40 stgrre idéer
til, hvordan de identificerede udfordringer kunne reduceres eller helt athjelpes. Eksterne
eksperter med seerlig indsigt i bankmarkedet, forbrugeradfeaerd og teknologiudvikling deltog i
brainstormforlgbet.

Efterfglgende blev de 40 idéer reduceret til nogle fa tiltag. Dette skete via et sakaldt "stage-
gate-forlgb” eller udskillelseslgb, hvor ideerne lgbende blev udviklet, kvalificeret, prioriteret
og sorteret efter en raekke kriterier knyttet til projektets formal. De udvalgte tiltag knyttede sig
til anbefaling 2, 3 og 5.

[ den sidste fase blev nogle tiltag testet pa bankkunder fra malgruppen og pa centrale

a2
interessenter. Testene blev gennemfgrt for at afdaekke initiativernes evne til at lgse de
identificerede udfordringer pa markedet samt for at kortleegge deres robusthed.

Det bemaerkes, at udviklingsarbejdet ikke inkluderede konkrete vurderinger af eventuelle
finansieringsbehov i forbindelse med anbefalinger eller eksempler, der blandt andet vil
afhaenge af den konkrete udformning. [ eksemplerne adresseres hvem, der muligvis kan lgfte
anbefalingerne som fx "en offentlig aktgr i samarbejde med en privat leverandgr”.

Alle anbefalinger og tiltag har veeret drgftet med aktgrerne pa markedet, og det er
vurderingen, at anbefalingerne er teknisk mulige at gennemfgre.

Anbefalingerne retter sig primeert mod forhold, der giver forbrugerne et bedre grundlag for at
opna de bedst mulige priser og vilkar. Isaer forbrugernes villighed til endre deres adfeerd,
eventuelt ved brug af tiltagene og gge aktiviteten pd markedet er afggrende. Iser i forhold til at
understgtte en holdningsaendring, som pa leengere sigt kan medfgre en kulturaendring pa
markedet. Derved opnas en varig styrkelse af konkurrencen. I sidste ende er det dog den
enkelte forbrugers eget ansvar at veere aktiv pd bankmarkedet.

Resultatet af processen praesenteres lgbende i rapporten. For yderligere information se
appendiks 2 i dette kapitel samt ‘dget aktivitet og mobilitet pd bankmarkedet’, VIA Design,
2012.

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

3.2 Bankmarkedet set fra forbrugerens synsvinkel

Bankerne har en unik rolle i forhold til den enkelte borger. Udbetaling af 1gn,
overfgrselsindkomst, restskat og lignende sker elektronisk til borgernes Nemkonto. I alt 99,5

a2
Test af tiltag pa forbrugere er foregdet som test af en konceptualiseret version af de enkelte idéer. Testpersonerne er blevet

praesenteret for idéen i et sakaldt "bruger-scenarie”, dvs. et historieforlgb, hvor idéen indgar, jf. dget aktivitet og mobilitet pd
bankmarkedet, VIA Design, 2012.
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pct. af alle danskere over 18 ar er kunde i en bank.” Tilsvarende har stort set alle danske
virksomheder en dansk bankforbindelse.

Bankerne agerer sdledes pa et marked, hvor stort set alle danskere over 18 ar har brug for
minimum ét af deres produkter.

Forholdet mellem kunde og bank er karakteriseret ved, at kunderne typisk i en relativ ung
alder bliver kunde i en bank. Dette kan vaere startskuddet til et leengerevarende
forretningsforhold. Mere end to ud af tre danskere har haft den samme bankforbindelse i over
10 &r.”" Der etableres en relation mellem kunde og bank, der typisk er centreret om en raekke
gentagende, rutinemaessige interaktioner. En del af disse interaktioner foregar via netbank.
Der betales som regel for bankens tjenester fx via et gebyr, nar en service benyttes eller i form
af et fast belgb arligt.

Banken er samtidig ofte forbrugernes kontaktpunkt i forbindelse med kgb af stgrre
forbrugsgoder. Dels fordi disse forbrugsgoder ofte kraever finansiering, dels fordi banken i
stigende omfang salger andre finansielle produkter fx realkreditlan, pensioner og
forsikringer. Figur 3.1 illustrerer bankens position som indgang eller kontaktpunkt til andre
markeder. I dag er det fx vanskeligt at kgbe et realkreditlan direkte hos et realkreditinstitut
uden at ga igennem en bank, der formidler lanet.

Bankerne har derfor en unik rolle i forhold til den enkelte borger. Bankerne er sa at sige
"uundveerlige”.

Figur 3.1 Banken som kontaktpunkt

Forbrug

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

43
Jf. Forbrugerundersggelsen (2012).

44
Jf. Mobiliteten i den nordiske finansielle sektor, Nordisk Ministerrad, 2006.
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3.3 Forbrugernes betydning for konkurrencen

Det er ngdvendigt for alle danskere at vaere kunde i en bank. For at opna den bedst mulige
handel er det imidlertid ogsa ngdvendigt, at forbrugerne er aktive pd markedet i forhold til at
opsgge de bedste produkter til den lavest mulige pris.

Aktive forbrugere med fokus pa pris og kvalitet er med til at laegge et pres pa bankerne og
tilskynde dem til at konkurrere med hinanden. Desto mere virksomhederne skal keempe om
kunderne, desto stgrre bliver presset for at holde omkostningerne nede. Det seenker priserne
og haever kvaliteten af produkterne til gavn for alle forbrugere.

Forbrugernes aktive deltagelse pa markedet omfatter flere forskellige typer af adferd.
Afsggning af markedet eller en del af markedet, sammenligning af tilbud inden kgb, forhandling
med udbyder i forbindelse med kgb samt eventuelt skift af udbyder, hvis en anden udbyder
tilbyder en bedre ydelse eller pris. Disse aktiviteter udggr hver iszer en brik i det samlede
konkurrencepres, som forbrugerne laegger pa bankerne.

Fa forbrugere sgger og forhandler

Forbrugernes afsggning af bankmarkedet og sammenligning af forskellige tilbud er begraenset
i forbindelse med l;‘inoptagelse.a5 Knap fire ud af fem af de privatkunder, der optager et 1an,
kontaktede udelukkende deres nuvaerende bank for at fa et ldnetilbud, jf. figur 3.2.

Figur 3.2 Antallet af banker som privatkunderne indhentede tilbud fra i forbindelse
med lantagning
Pct.
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Ingen Kun den bank jeg Kun en anden bank, 2-3 banker 4 eller flere banker
plejer at bruge end jeg plejer at bruge

Note: Respondenterne blev spurgt til: "Hvor mange banker kontaktede du angdende dit seneste lan, inden du besluttede,
hvilken bank du ville benytte?” Respondenterne kunne benytte svarkategorierne: "0", "1, den bank, jeg plejer at bruge", "1, en
anden bank, ikke den jeg plejer at bruge", "2-3 banker”, "4-5 banker" og "6 eller flere banker". I alt 1.000 respondenter har
svaret pd spgrgsmalet..

Kilde: Konkurrencefremmende Forbrugeradfeaerd, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, 2011.

45
Jf. Konkurrencefremmende Forbrugeradfaerd, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, 2011
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Ogsa kun et begranset antal forbrugere forhandler med banken. Godt tre ud af fem
privatkunder tilkendegiver, at de ikke forhandlede med banken om gebyrer og renter, inden

de kgbte lanet, jf. figur 3.3a.

Alligevel angiver godt en tilsvarende andel - nemlig tre ud af fem privatkunder - at de er sikre
pa, at de har faet det bedste lan til prisen, jf. figur 3.3b. I lyset af, at relativt fa forbrugere reelt
afsgger markedets muligheder, sammenligner tilbud og forhandler om prisen, er det
bemaerkelsesveerdigt, at forbrugerne tilsyneladende fgler sig sikre p3, at de har opnaet det

bedste lan til prisen.

Figur 3.3 Danskernes adfaerd ved kgb af lan

(a) Forhandlede kunderne med banken, inden lanet blev
indgaet?

61%

mJa  Nej

Note: Respondenterne blev spurgt til: "Forhandlede du med banken om gebyrer
og rente, inden du tog lanet?”. Respondenterne kunne benytte svarkategorierne:
"Ja", "Nej" og "Ved ikke". "Ved ikke”- svar er frasorteret. I alt 982 respondenter har
svaret pd spgrgsmalet.

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, Konkurrencefremmende
Forbrugeradferd 2011.

(b) Hvor sikker var kunden pa, at det indgaede lan var bedst til
prisen?

25%

Hverken eller

u Sikker eller meget sikker m Usikker eller meget usikker

Note: Respondenterne blev spurgt til: "Hvor sikker er du p4, at det lan, du tog, var
det bedste, du kunne fa for pengene?". Respondenterne kunne benytte
svarkategorierne: 1= "Meget sikker" til 5= "Meget usikker". "Ved ikke”-svar er
frasorteret. [ alt 947 respondenter har svaret pa spgrgsmalet..

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, Konkurrencefremmende
Forbrugeradferd 2011.
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Resultaterne ovenfor omhandler kun kgb af et 1n i banken.” Forbrugernes adfaerd ved
optagelse af 1an er ikke ngdvendigvis deekkende for alle typer af bankaktiviteter. Lanoptagelse
er dog en vaesentlig bankaktivitet for privatkunder, og nér sa relativt fa forbrugere sgger og
forhandler i forbindelse med lanoptagelse, indikerer det, at forbrugernes sggeaktivitet og
forhandlingsvillighed pa bankmarkedet generelt er begraenset.

Fa forbrugere skifter bank

Forbrugernes mobilitet, eller skift af leverandgr pa bankmarkedet er ogsa begranset. Omkring
5 pct. af de danske forbrugerne skiftede bank i 2010, jf. figur 3.4. Andelen er lavere end i de
fleste andre europaeiske lande.” De danske forbrugere er tilsvarende tilbageholdende med at
skifte produkt selv indenfor den nuvaerende bank. Omkring 4 pct. skifter produkt inden for et
ar.

Figur 3.4 Bankkunders skift af produkt og/eller bank i EU, 2010.
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Note: Respondenten blev spurgt til: "Har du skiftet produkt eller bank inden for det sidste ar?". De enkelte lande kan summere
til mere end 100 pct., da forbrugerne bade kan skifte bank og skifte produkt inden for en bank, i samme periode. I alt 12.831
respondenter har svaret pa spgrgsmalet..

Kilde: EU-barometer, EU kommissionen, 2011

46
Forbrugerne i undersggelsen er udvalgt efter, om de inden for de seneste to ar har optaget et 1an via en bank. "Lan” inkluderer

realkreditlan formidlet via en bank, huslan, billan, forbrugslan og anden type 1an.
47

Dog er der en tendens til, at forbrugere i de tidligere gsteuropaeiske lande udviser hgjere mobilitet end forbrugerne i de
vesteuropzeiske lande. Det er uvist, hvad der er drsag til denne forskel.
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Forbrugerundersggelsen (2012) viser tilsvarende, at omkring en ud af ti danske forbrugere
har skiftet bank inden for de seneste to ar, mens hele syv ud af ti forbrugere hverken har
skiftet eller har overvejet et bankskifte, jf. figur 3.5.

Figur 3.5 Fa danske forbrugere skifter bank
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Ja eller jeg er ved at skifte bank nu  Jeg har overvejet at skifte bank, men Nej, og jeg har ikke overvejet det
jeg har ikke gjort det

Note: Respondenterne blev spurgt til: "Har du skiftet bank inden for de seneste 2 ar?”. Respondenterne kunne benytte

svarkategorierne: "Ja", "Jeg er ved at skifte bank nu", "Jeg har overvejet det, men jeg har ikke gjort det", "Nej, og jeg har ikke
overvejet det” og "Jeg har fgrst faet en bank inden for de seneste 2 ar". Kategori 1 og 2 er sldet samme. Personer, der har svaret
"Jeg har fgrst faet en bank inden for de seneste 2 ar", er frasorteret, da gruppen kun udggres af 2 personer. [ alt 1119

respondenter har svaret pa spgrgsmalet..

Kilde: Forbrugerundersggelsen (2012)

To ud af ti forbrugere har overvejet at skifte bank inden for de seneste to ar. Det er dobbelt sa
mange, som faktisk har skiftet bank. Denne relativt store gruppe af forbrugere har derved i en
eller anden grad veeret aktive pd bankmarkedet dog uden, at det har resulteret i et skift af
leverandgr.

Omkring en tredjedel har ikke gjort noget konkret ud af deres overvejelser, jf. figur 3.6 (bla
sgjle). De gvrige forbrugere, der har overvejet et skift, har pa forskellig vis veeret mere aktive.
Godt 5 pct. har endda talt med deres nuvaerende bank om at skifte til en anden bank.

De forbrugere, der enten har skiftet bank eller har overvejet at skifte, udgegr i alt 30 pct. af
danskerne. De er typisk kendetegnet ved at vaere mellem 18-34 ar, ved at tale med andre ud

48
Berlingske finder i en ny undersggelse blandt 2.000 bankkunder, at 23 pct. af respondenterne svarer “Ja” til at de "Jaevnligt

undersgger fordele ved et bankskifte” mens 75 pct. svarer "Nej”. Resultatet indikerer, ligesom svarene i figur 1.5, at der er en
mindre gruppe forbrugere, som i en eller anden grad er aktive pa bankmarkedet.
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over deres bankekspedient om deres bankforretninger og ved at have mere end én
a9
bankforbindelse.

Denne gruppe af forbrugere er formentlig lettere at pavirke til at gge deres aktivitet pa
bankmarkedet end den vaesentligt stgrre gruppe, der slet ikke har overvejet at skifte bank.
Hertil kommer, at gget aktivitet blandt disse 30 pct. af befolkningen kan understgtte en
holdningseendring, der pa leengere sigt kan pavirke de forbrugere, der er mindre aktive pa
markedet. En del af anbefalingerne i denne rapport, er derfor malrettet og testet pa de
forbrugere, der har skiftet bank eller har overvejet det.

Figur 3.6 Bankkundernes aktiviteter i forbindelse med overvejelser om bankskifte

Andet

Jeg talte med min egen bank om det

Jeg deltog i et eller flere personlige mader med andre
banker

Jeg drgftede det med venner, bekendte, kolleger m.fl

Jeg indhentede tilbud fra en eller flere andre banker

Jeg segte information pa nettet

Jeg overvejede det uden at gagre noget konkret

Jeg drgftede det med min partner og/eller andre
familiemedlemmer

Pct.

Note: Respondenterne blev spurgt til: "Hvad gjorde du i forbindelse med dine overvejelser om at skifte bank?”. Grafen viser kun
de respondenter, der har overvejet at skifte bank, men ikke gjort det. Der summeres til mere end 100 %, da respondenterne har
haft mulighed for at angive flere svar. I alt 227 respondenter har svaret pa spgrgsmalet.

Kilde: Forbrugerundersggelsen (2012)

Det tager ikke lang tid at skifte bank

Det er pa sin vis overraskende, at der ikke er flere, der faktisk veelger at skifte bank. De
forbrugere, der faktisk har skiftet bank inden for de seneste to ar, opnar tilsyneladende nogle
fordele med en begraenset tidsmaessig indsats. Mere end 40 pct. brugte sdledes mindre end to
timer pa at skifte bank, mens knap 30 pct. brugte mellem to og fem timer, jf. figur 3.7.

4

9
Jf. Forbrugerundersggelsen (2012).
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Figur 3.7 Tidsforbrug pa bankskifte
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Note: Respondenterne blev spurgt til: "Hvor lang tid har du i alt brugt pa at skifte bank? Det kan f.eks. veere tid brugt pa at finde
information om andre banker, pd mgder med andre banker el. lign.". I alt 101 respondenter har svaret pa spgrgsmalet.

Kilde: Forbrugerundersggelsen (2012)

De danske banker har, via deres brancheorganisation Finansrddet, udarbejdet en let
tilgaengelig folder med information om bankskifte.” Det er typisk den "nye” bank, der tager sig
af at flytte forbrugerens engagementer fra den "gamle” bank. Finansradet har ogsa tilsluttet
sig et feelles szt af europeeiske regler for privatkunders bankskifte, som blandt skal sikre, at et
bankskifte sker inden for et bestemt antal dage.51

Omkring 80 pct. af de forbrugere, der har skiftet bank, oplever, at selve skiftet 'svarede til’ eller
‘var lettere’, end de havde forventet, jf. figur 3.8a. 0g mere end 70 pct. siger, at de fik noget ud
af at skifte, jf. figur 3.8b. Det er imidlertid vanskeligt at vurdere hvilke fordele, der konkret er
tale om.

50
Jf. www.finansraadet.dk
51

Disse kaldes EBIC-reglerne, jf. www.finansraadet.dk


http://www.finansraadet.dk/
http://www.finansraadet.dk/
http://www.finansraadet.dk/Pages/forside.aspx
http://www.finansraadet.dk/Pages/forside.aspx
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Figur 3.8 Det er let at skifte bank - og det kan betale sig

(a) Var det let eller svaert at skifte bank? (b) Fik du noget ud af at skifte bank?

m | ettere eller meget lettere

Kilde: Forbrugerundersggelsen (2012)

Svarede til mine forventninger
9 mJa © Nejeller jeg er usikker pd, om jeg fik noget ud af det/det er for tidligt at

m Sveerere eller meget sveerere vurdere
Note: Respondenterne blev spurgt til: "Var skiftet lettere eller sveerere end du Note: Respondenterne blev spurgt til: "Fik du noget ud af at skifte?”.
havde forventet?". Svarkategorierne "lettere" og "meget lettere", samt Svarkategorierne "Nej, det har vist sig, at jeg ikke fik noget ud af at skifte" og "Jeg
svarkategorierne "sveerere" og "meget svaerere” er sldet sammen. "Ved ikke" er usikker pa, om jeg fik noget ud af det/ det er for tideligt at vurdere" er sldet
besvarelser er frasorteret. I alt 97 respondenter har svaret pd spgrgsmalet. sammen. [ alt 101 respondenter har svaret pa spgrgsmalet.

Kilde: Forbrugerundersggelsen (2012)

Der er stor forskel i bankernes priser og vilkar. En sammenligning af priser online pa
www.pengepriser.dk viser, at det kan vaere en god forretning at skifte bank.” For en
gennemsnitsfamilie med to voksne, to bgrn, der har mindre 1dn og en drsindkomst fgr skat pa
mellem 500.000 og 700.000 kr. (familietype 3), kan der veere op til godt 24.000 kr. at spare om
aret, jf. figur 3.9.

Tilsvarende vil en familie med to voksne, to bgrn, stgrre 1an og en arlig indkomst fgr skat pa
mellem 700.000 og 900.000 kr. (familitype 4) kunne spare op til knap 25.000 kr. om aret ved
at skifte fra den dyreste bank til den billigste pa pengepriser.dKk’s liste.

52
Der findes mange online portaler, hvor forbrugerne nemt kan finde information om bankmarkedet og/eller sammenligne

priser pa finansielle produkter. Eksempelvis Mybanker.dk og Banktorvet.dk. P4 portalen www.pengepriser.dk er det muligt
bade at sammenligne priser, betingelser og vilkar for enkeltprodukter som fx et billan samt at sammenligne priser for en typisk
pakke af bankprodukter og serviceydelser for ni forskellige standardiserede familietyper. Familietyperne er konstrueret pa
baggrund af statistiske oplysninger om blandt andet indkomst og boligforhold for danske husstande, jf. www.pengepriser.dk.


http://www.pengepriser.dk/
http://www.mybanker.dk/
http://www.pengepriser.dk/
http://www.pengepriser.dk/
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Portalens singletyper (single 1 og 2) kan spare op til 5.000 henholdsvis godt 7.500 kr. om aret
ved at se sig for, mens et senior par kan spare godt 15.000 kr. ved at skifte fra den dyreste
bank til den billigste.

Figur 3.9 Forskel i priser mellem den dyreste og den billigste bank

Kr. Kr

25.000 25.000
20.000 20.000
15.000 15.000
10.000 10.000

- I I I I h
_- 0

Single 1 Single 2 Familiel Familie2 Familie3 Familie4 Senior Senior Par
Single

m Forskel mellem den laveste gennemsnitspris i dyreste hhv. billigste bank

Anm.: Sammenligningen er foretaget d. 14. februar 2013 pa onlineportalen pengepriser.dk og er baseret pd gennemsnitsbereg-
ninger pa standardiserede familietyper. Sammenligningen er foretaget pd baggrund af "laveste gennemsnitspris”, ingen interna-
tionale betalingskort, ikke aktionaer mv. og med realkreditlan. Definition af de standardiserede familietyper findes pa portalen.
Det er frivilligt for bankerne at deltage pa portalen. I dag offentligggr i alt 50 banker deres priser, betingelser mv. pd pengepri-
ser.dk heriblandt de stgrste banker pd bankmarkedet for privatkunder.

Kilde: www.pengepriser.dk

Online prissammenligningssiderne ggr det nemmere for den enkelte forbruger at fa et over-
blik over de typiske priser og vilkar, der er for et givent produkt i forskellige banker. Det er et
godt udgangspunkt for at sammenholde og forhandle konkrete tilbud, selv om der ogsa er
vanskeligheder forbundet med at anvende disse, da priser pa fx udlan er angivet som rente-
speend, jf. ogsa afsnit 3.5. De endelige priser, betingelser og andre vilkar fastsaettes dog ofte ud
fra en samlet vurdering, hvor der blandt andet tages hensyn til kreditrisiko, engagementsstgr-
relse, sikkerheder, formue, laneformal, indtaegtsforhold mv.”

Forbrugerne har selv det primeere ansvar for at veaere aktive pd markedet. Den nuvaerende lave
forbrugeraktivitet svaekker konkurrencepresset pa bankerne. Den enkelte forbruger ma
generelt i hgjere grad forholde sig mere kritisk til deres bankforretninger.

53
Ud over prissammenligning kan forbrugerne ogsa online finde gode rad til hvilke overvejer man skal ggre sig inden man
skifter bank. Se fx www.forbrug.dk


http://www.pengepriser.dk/
http://www.forbrug.dk/
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Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler derfor:

» 1. At alle forbrugere bliver mere aktive pd bankmarkedet og udfordrer bankerne pad
pris og vilkdr for deres bankforretninger

Konkret anbefales forbrugerne, at

» Undersgge, sammenligne og forhandle med en eller flere banker om priser og vilkdr pda
deres bankforretninger.

» Undersgge om det kan betale sig at vaere kunde i mere end en bank.

» Undersgge om der er en gkonomisk gevist at hente ved at kgbe uvildig skonomisk
rddgivning

Ved at vaere kunde i mere end en bank bliver det lettere at indhente flere tilbud, nar der skal
lanes penge eller ggres andre bankforretninger og lettere at tale med en anden
bankekspedient end den, man plejer at bruge. I dag er der kun én ud af fire danskere, der har
mere end én bankforbindelse.

Iseer for de forbrugere, der af den ene eller anden grund forventer, at det vil veere meget
tidskraevende at skifte bank, kan det, at veere kunde i flere banker pa én gang forenkle
skifteprocessen. Ogsa for de kunder, der i dag indhenter tilbud og priser fra flere banker, kan
et kundeforhold til flere banker lette denne proces. I dag er kun godt en ud af fire danskere
kunde i to eller flere banker.

Det vurderes i langt de fleste tilfeelde at vaere muligt og fordelagtigt for den enkelte forbruger
at veere kunde i mere end en bank.

Nye resultater fra en undersggelse blandt danske banker viser, at langt de fleste banker ikke
anvender samlerabatter over for kunderne eller ggr salg af produkter betinget af, at kunden
ogsd aftager et andet produkt.54 Omvendt er der dog ogsa eksempler p3, at banker stiller krav
om, at kunderne skal samle alle deres engagementer i den pagaeldende bank for fx at opna en
fordelagtig rente. Det kan vanskeligggre flere bankforbindelser.

Forbrugerne anbefales ogsa undersgge, om der er en gkonomisk gevinst at hente ved at kgbe
uvildig radgivning.

54
Jf. Bankundersggelsen (2012), hvor 63 pct. af de svarende banker "slet ikke” eller ”i mindre grad” anvender samlerabatter over

for helkunder. Med helkunde forstas en kunde, der har sit primere engagement i banken (indikeret ved en lgnkonto/nemkonto)
0G derudover tillige har et eller flere andre engagementer/produkter i banken. 84 pct. af bankerne anvender "slet ikke” eller "i
mindre grad” samlerabatter over for gvrige kunder. 9 ud af 10 banker ggr ikke kgb af produkter betinget af, at kunden ogsa et
eller flere gvrige produkter i banken.
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3.4 Interesse og motivation hos forbrugerne

De danske forbrugere har selv det primaere ansvar for at veere aktive pa bankmarkedet. En
vaesentlig udfordring for at gge aktiviteten er dermed danskernes egen motivation og
interesse herfor.

Generelt ser de danske forbrugere sig selv som interesserede i deres bankforretninger, jf. figur
3.10. Godt syv ud af ti danskere er ‘interesserede’ eller ‘meget interesserede’i de vilkar, som
deres bank tilbyder dem.

Figur 3.10 Bankkundernes interesse i deres vilkar
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Note: Respondenterne blev spurgt til: "Hvor interesseret eller uinteresseret er du generelt i de vilkér, din bank tilbyder dig?”.
Svarene er angivet pa en skala fra 1- 5, hvor 1= Meget interesseret og 5 =Meget uinteresseret. Meget (U)interesseret og
(u)interesseret er lagt sammen. [ alt 1126 respondenter har svaret pa spgrgsmélet.

Kilde: Forbrugerundersggelsen (2012)

Den hgje interesse i egne vilkar resulterer dog ikke umiddelbart i aktivitet pa markedet, jf.
afsnit 3.2. Det kan skyldes, at selvom forbrugerne er interesserede i egne vilkar, er de ikke
ngdvendigvis motiverede for at vaere aktive, hverken i forhold til nuvaerende bank eller pa
markedet som helhed.

Imidlertid er motivation en afggrende forudsaetning for aktivitet.

Mulighederne for at gge forbrugernes aktivitet gennem forskellige initiativer athaenger derfor
af, hvorvidt forbrugerne i udgangspunktet er motiverede.

Er forbrugerne motiverede, kan udviklingen af initiativer malrettes i forhold til at reducere
eller helt fjerne eventuelle barrierer for, at forbrugerne kan agere pd markedet. Eksempelvis
ved at sikre at forbrugerne har de rette kompetencer til at kunne navigere pd markedet samt
ved at sikre, at markedet er til at navigere pa for forbrugerne.
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Er forbrugerne omvendt ikke motiverede, bgr initiativerne i stedet fokusere p3, hvordan
forbrugerne kan motiveres - bdde pa kort sigt i konkrete situationer og pa leengere sigt via
pavirkning af kultur og vaner.

Hvordan motiveres forbrugerne?

Forskellige forhold kan almindeligvis motivere forbrugere til at 2endre adfeerd. En central
motivationsfaktor er muligheden for at opna en gkonomisk gevinst. Flere online
prissammenligningssider viser, at der generelt er stor spredning i bankernes rentesatser, og
der derfor kan veere mange penge at spare ved at skifte bank, jf. figur 3.11. Mange forbrugere
er dog skeptiske i forhold til, om det er muligt at opna en gkonomisk gevinst ved at skifte
bank. Godt to ud af fem danske forbrugere mener ikke, der er noget at spare ved at skifte bank,
jf. figur 3.11.

Figur 3.11 Er det muligt at spare penge ved at skifte bank?

mJa Nej mVed ikke

Note: Respondenten har svaret pa spgrgsmalet: "Tror du, at det er muligt for dig at spare penge, hvis du flytter til en anden
bank?”. T alt 1.000 respondenter har svaret pa spgrgsmalet.

Kilde: Gebyrer pd penge- og realkreditinstitutmarkedet, @konomi- og Erhvervsministeriet, 2005

Omtrent det samme antal forbrugere mener, at der omvendt er en gkonomisk besparelse at
55
hente ved at skifte bank, og de vurderer, at der typisk kan spares 2.350 kr.

55
Jf. Gebyrer pd penge- og realkreditinstitutmarkedet, @konomi- og Erhvervsministeriet, 2005. Det er muligt, at forbrugerne

enten over- eller undervurderer stgrrelsen af besparelsen ved at skifte bank. Det kan skyldes en raekke arsager, fx at de typisk
ikke har afspgt markedet - og vurderingen far derfor mere karaktér af et geet - eller at de ved at undervurdere besparelsen kan
begrunde inaktivitet pd markedet. Andre undersggelser viser dog samme resultat, dvs. at forbrugerne vurderer, at der vil veere
en positiv besparelse ved at skifte bank.
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Men selv hvis et bankskifte er besvaer- og omkostningsfrit, er der stadig syv ud af ti
forbrugere, der end ikke vil overveje at skifte bank og dermed realisere denne forventede
besparelse, jf. figur 3.12.

Figur 3.12 Vil du skifte bank, hvis det er uden besvaer eller omkostninger?

1%

70%

m Ja, helt sikket Nej mVed ikke m Ja, maske

Note: Respondenten har svaret pa spgrgsmalet:” Hvis du uden besvaer eller omkostninger kunne skifte bank, ville du sa ggre
det?”.I alt 1.000 respondenter har svaret pa spgrgsmalet.

Kilde: Gebyrer pd penge- og realkreditinstitutmarkedet, @konomi- og Erhvervsministeriet, 2005

Forbrugerne tilkendegiver, at den faktiske gevinst skal veere omkring 4.300 kr. fgr de vil skifte.
Det svarer til naesten det dobbelte af det, som forbrugerne vurderer, de kan spare.55

Resultaterne indikerer, at muligheden for at opnd en gkonomisk gevinst ikke er en vaesentlig
drivkraft for flertallet af forbrugerne pa det danske bankmarked.

Relationen til den bank, hvor forbrugeren for gjeblikket er kunde, synes at veere mere
afggrende for forbrugerens motivation. Eksempelvis angiver mere end 85 pct. af de
forbrugere, der ikke vil skifte bank, selvom det var besveer- og omkostningsfrit (dvs. det bla
omrdde i figur 3.12), at "tilfredshed med egen bank” er arsagen til dette.

Danskerne er ikke blot tilfredse med deres nuveaerende bank. Et flertal af forbrugerne ser ‘mere
positivt’ eller ‘meget mere positivt’ pa deres nuvaerende bank end pa gvrige banker, jf. figur
3.13.

56
Jf. Gebyrer pd penge- og realkreditinstitutmarkedet, @konomi- og Erhvervsministeriet, 2005.
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Figur 3.13 Bankkundernes opfattelse af nuveerende bank i forhold til andre banker
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Note: Respondenterne blev spurgt til: "Sammenlignet med andre banker opfatter jeg min bank...". Svarene er angivet pa en skala
fra 1- 5, hvor 1= Meget mere positivt og 5 = Meget mindre positivt. "Meget mere positivt/negativt" og "Mere positivt/negativt"
er lagt sammen. "Ved ikke" besvarelser er frasorteret. 1.092 respondenter har svaret pa spgrgsmalet..

Kilde: Forbrugerundersggelsen (2012)

Den vaesentligste drivkraft for at veere aktiv pd markedet er "utilfredshed med din
(bank)rddgiver”, jf. figur 3.14. "Utilfredshed med den gamle bank” er ogsa en grund for mange
af de forbrugere, der skifter eller overvejer at skifte bank. 7

Samlet tyder det p4, at relationen til banken i almindelighed kombineret med en smule skepsis
overfor andre banker er af stgrre betydning for forbrugernes motivation og adfeerd pa
markedet end gkonomiske kalkuler af, hvor de opnar den bedste handel.

Forbrugerundersggelsen (2012) viser desuden, at aktivitet pA markedet aftager, jo eldre man
er. Blandt yngre danskere mellem 18-34 ar har neesten halvdelen enten skiftet bank eller har
overvejet bankskifte. Det tyder p3, at den yngre del af befolkningen er mere motiverede for at
vaere aktive pa bankmarkedet end andre befolkningsgrupper.

Hvornar er forbrugerne mest motiverede?
Ud over situationer hvor forbrugerne er utilfredse med bankekspedient eller bank, indikerer
Forbrugerundersggelsen (2012), at danskerne typisk er pd bankmarkedet i forbindelse med

57
I en undersggelse fra 2004 gav mange af de bankkunder, som havde skiftet bank, udtryk for, at de ikke foretog en egentlig

screening af markedet, Jf. Undersagelse af kundemobiliteten i pengeinstitutsektoren, DMA /Research, 2004. Fokus i
skiftesituationen var, at komme "veek” fra den gamle bank fremfor priser, vilkdr mv. i den nye bank.
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kegb af bolig og/eller skift i livsituation. @nsket om at have samme bank som ens partner er et
vigtigt element for en ud af 10 af de forbrugere, der skifter bank, jf. figur 3.13.°

Resultaterne tyder p3, at der er nogle konkrete situationer eller "vinduer”, hvor det er mere
oplagt for forbrugerne at interesse sig for priser, vilkar mv. Initiativer, der har til formal at gge
forbrugernes aktivitet pad bankmarkedet, har formentlig stgrre effekt, hvis de kan mélrettes
disse vinduer.”

Figur 3.14 Hvorfor forbrugerne skifter eller overvejer at skifte bank

andet sted

Bankradgiveren rejste
Beslutning om investering, pension el. lign.
Nej, der var ingen konkret anledning |

Optagelse eller omlaegning af et 1an

Du vill undersgge, om du kunne f& en bedre handel et !
Et tilbud fra en anden bank |
Utilfredshed med gammel bank

Et gnske om at have samme bank som din partner

Kab eller salg af bolig

Andre grunde

Banken krakkede

Utilfredshed med din radgiver |

Pct.

Overvejede at skifte ®Besluttede at skifte

Note: Respondenterne blev spurgt til: Besluttede (Overvejede) du at skifte bank i forbindelse med... . Der summeres til mere end
100 pct., da respondenterne har haft mulighed for at angive flere svar. Henholdsvis 115 og 292 respondenter har svaret pa
spgrgsmalene.

Kilde: Forbrugerundersggelsen (2012)

58
Som en konsekvens af de seneste ars bankkrak, overtagelser mv. pa det danske bankmarked, har en del forbrugere utilsigtet

skiftet bank, jf. figur 1.13. Dette vil under mere "almindelige” konjunkturer normalt ikke vaere en grund til at skifte.
59
Blandt andre Penge- og Pensionspanelet adresserer information til forbrugerne direkte via disse "vinduer” eller livssituatio-

ner, som de kaldes pa siden. Forbrugere, der spger rad kan fx veelge rubrikkerne "Kgber bolig”, "Flytter hjemmefra”, "mister
agtefelle”, jf. www.raadtilpenge.dk


http://www.raadtilpenge.dk/
https://www.raadtilpenge.dk/
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Der er imidlertid to centrale udfordringer, som skal adresseres.

For det forste har forbrugerne i disse vinduer ofte staerkt fokus pa andre forhold end dét at
opnd en god handel i banken.

Vi researchede en del (pd kolonihavehuset red.), fordi det var sjovt. Det er jo ogsd et sted, som vi
skal bruge meget tid pd. Og at researche pd et kolonihavehus er sjovere end at undersgge, hvem
som har den laveste bankrente. Jeg fdr ikke noget kick ud af at undersgge bankrenter, men jeg
far et kick ud af at saette mig ind i de forskellige kolonihavehuse.” (mand, Kﬂbenhavn].m

Forbrugerne er sdledes motiverede for at ggre en god handel i forbindelse med kgb pa
slutmarkedet. Konsekvensen er, at banken bliver en "mellemstation”, hvor man som forbruger
har mere fokus pa at opna tilsagn om finansiering end et sted, hvor man har fokus pa at ggre
en god forretning, jf. figur 3.14.

Figur 3.15 Banken som mellemstation
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Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Nogle forbrugere opfatter formentligt slet ikke optagelse af fx et 1an til en bil som kgb af en
vare hos en virksomhed. Men i realiteten har forbrugeren foretaget to kgb - kgb af et billdn
samt kgb af en bil. Endvidere kan et banklan til fx en bil ogsa returneres, hvis forbrugeren
fortryder kgbet - ngjagtig som det er tilfeeldet for de fleste andre varer, som danskerne kgber.

60
Kvalitativ undersggelse af konkurrencefremmende forbrugeradfaerd pa bankmarkedet, Mindlab, @konomi- og erhvervsmini-
steriet, 2010.
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For de fleste kreditprodukter, herunder banklan, gaelder nemlig en fortrydelsesret pa 14 dage
efter indgaelse af lanet.” "

Dernzest har nogle forbrugere den helt klare opfattelse, at banken er en instans, der skal
godkende det endelige kgb snarere end en forretning, hvor der kan forhandles om pris om
vilkar.:

“Det er ligesom at ga til jobsamtale. Den samme fornemmelse i maven, som om man er lige ved at
kaste op, ikke? Forssjeg havde jo fundet mit drgmmehus, og mdtte jeg sd fd lov til at kebe det?”
(kvinde, Sjeelland)

I forbindelse med kgb af banklan forhandler tre ud af fem danskere ikke om prisen pa lanet, og
en ud af fem ved slet ikke, at det er muligt at forhandle med banken.”

For det andet er forbrugerne ofte underlagt et tidspres i vinduerne og skal hurtigt fra
mellemstationen, dvs. banken, til slutmarkedet for bil, bolig og andet.

Selv ndr der er tale om stgrre ting - fx optagelse eller omlaegning af lan eller
investeringsradgivning - har mere end syv ud af ti behov for at fa deres henvendelse
ekspederet samme dag eller inden for et par dage jf. figur 3.15 (bla sgjler).

Det reducerer forbrugernes tidsramme og mulighed for at afsgge markedet og indhente
konkurrerende tilbud.

” Kreditaftaleloven og Forbrugeraftaleloven giver forbrugeren en fortrydelsesret pa 14 dage efter kgb af et 1an. Realkreditldn
samt en reekke rente- og omkostningsfri kreditaftaler er dog ikke omfattet af fortrydelsesretten. Kreditgiver, dvs. eksempelvis
en bank eller et realkreditinstitut, skal oplyse om fortrydelsesret i kreditaftalen (ogsa hvis den ikke geelder for det pageeldende
produkt). Ved returnering af et 1an skal forbrugeren tilbagebetale den lante kapital samt de renter, der er palgbet fra den dato,
hvor lanet blev optaget. Renten er den aftalte debitorrente p4 lanet. Kreditgiveren har ikke ret til nogen anden kompensation fra
forbrugeren i tilfaelde af udgvelse af fortrydelsesretten bortset fra kompensation for eventuelle omkostninger, som kreditgive-
ren har betalt til offentlige myndigheder, og som ikke kan refunderes. Bekendtggrelse af lov om kreditaftaler, § 19, stk.4.
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Det er uklart i hvor hgj grad fortrydelsesretten i dag anvendes af forbrugerne.
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Kvalitativ undersggelse af konkurrencefremmende forbrugeradfaerd pa bankmarkedet, Mindlab, @konomi- og erhvervsmini-
steriet, 2010.
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Konkurrencefremmende forbrugeradferd, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen 2011.
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Figur 3.16 Hvor hurtigt mener bankkunden, at en henvendelse skal ekspederes?
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Samme dag Inden for et par dage Inden for en uge Det var ikke vigtigt for mig,
at min henvendelse blev
ekspederet inden for en uge
mKunden skulle have ordnet en mindre ting Kunden skulle have ordnet andet end en mindre ting

Note: Respondenterne blev spurgt til: "Var det vigtigt for dig, at din henvendelse blev ekspederet”. Besvarelsen er opdelt i to
grupper. 1. Personer der tog kontakt til banken for at f4 ordnet en mindre ting (f.eks. at overfgre penge, blive tilmeldt
betalingsservice el. lign), 2. Personer der skulle have ordnet andre ting end en mindre ting (dvs. optage eller omlaegge et lan, fa
radgivning om kgb eller salg af bolig, forhandle med banken om vilkar, have radgivning om investeringer ol. eller have et
gennemsyn af privatgkonomien). 681 respondenter har svaret pa spgrgsmalet.

Kilde: Forbrugerundersggelsen (2012)

@get forbrugeraktivitet gennem digitale initiativer

Skal forbrugerne i hgjere grad veere aktive pd bankmarkedet, er der behov for tiltag, som
tager udgangspunkt i de udfordringer, der eksisterer. Udfordringerne er fx lav motivation
hos forbrugerne samt de praeferencer, som forbrugerne har fx for, hvor hurtigt en
henvendelse i banken skal ekspederes.

Tiltagene skal veere med til at sikre, at forbrugeren - uden at veere afhaengig af forholdet til
bank eller bankekspedient - nemt og hurtigt kan handle aktivt til trods for disse udfordrin-
ger. Iseer i vinduerne krzaever gget aktivitet nogle konkrete og handlingsorienterede
redskaber.

Det vil ogsa veere en fordel, hvis redskaberne kan "vende” forholdet mellem forbrugeren og
banken om, sd det er bankerne, der skal opsgge kunderne, og ikke kunderne der skal navigere
gennem et komplekst marked for at komme til bankerne, som det typisk er tilfeeldet i dag.
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Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler derfor:

» 2. At der ivarksattes tiltag, som gor det nemmere for danskerne at vare aktive pd
bankmarkedet.

Konkret anbefales blandt andet:

» At det undersgges, om der kan etableres en mulighed for, at bankkunder kan satte et
ldn pa auktion online.

» At bankerne i samarbejde med offentlige myndigheder, gor det muligt for danskerne
nemt at skifte bank online.

Online auktion af 1an

Mange forbrugere er pad bankmarkedet i forbindelse med kgb af et banklan eller et
realkreditldn formidlet gennem banken. For den enkelte forbruger drejer lanene sig ofte om
store belgb, hvorfor rente, gebyrer og vilkar pa lanet er af stor betydning for privatgkonomien.

Formalet med online auktion af Ian er at give den enkelte forbruger en nem mulighed for,
inden for en kort tidsramme, at indhente, overskue og sammenligne forskellige lanetilbud.

“ Deter vigtigt, at lanetilbuddene udferdiges i et standardiseret format.” Samtidig skal
tidsrummet for auktionen vaere kort, sidan at forbrugeren finder det relevant at saette sit 1an
pa auktion online ogsa selvom fx kgb af bolig eller bil skal ga hurtigt.

Online auktion af 1an kan foregé via et digitalt veerktgj, hvor forbrugeren far tilsendt
lanetilbuddet og derefter har to muligheder: enten kan tilbuddet accepteres via NemlID, eller
ogsa kan tilbuddet via fa klik sendes pé auktion, s& andre banker har mulighed for at give
forbrugerne et alternativt tilbud.

Vealges den fgrste mulighed, vil en godkendelse af bankens tilbud blive sendt til banken efter
fx tre dggn. [ seerlige hastetilfeelde kan bank og forbruger dog aftale en godkendelse efter 24
timer.

@nsker forbrugeren at szette sit lan pa auktion, modtages der inden for den fastsatte tidsfrist
fx tre dggn et antal tilbud fra andre interesserede banker. Disse er udformet i samme
skabelonformat som det oprindelige tilbud, sa forbrugeren nemt kan sammenligne de
forskellige tilbud og veelge det bedste - og acceptere det ved brug af NemlID.

Infrastrukturen minder pa visse punkter om den mulighed, der allerede i dag eksisterer for
opsparing, hvor forbrugere kan melde et belgb ind pa en (kommerciel) hjemmeside, hvor flere
banker sd kan byde ind med den rente, de vil give pa belgbet. Forbrugeren kan sa
efterfglgende veelge det bedste bud.

Anbefalingen forudsaetter, at der udvikles en digital infrastruktur, som alle danske banker
anvender i forbindelse med produkttilbud til kunderne. Infrastrukturen kan formentlig
udvikles som et supplement til en eksisterende platform. Det kan undersgges, om online
aktion af 1an kan tilkobles en eksisterende digital platform fx hos SKAT, sddan at de
oplysninger en bank skal bruge i forbindelse med kreditgivning kan sendes elektronisk.
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Lanetilbud inkluderer i denne sammenhaeng forskellige former for banklan samt realkreditlan, der i dag hovedsagligt formid-

les gennem bankerne.
66

Standardskabelonen udferdiges efter de principper, som ligger til grund for anbefaling 6.
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Det kan overvejes at udvide anbefalingen sadan, at tilbud pa andre produkter end forskellige
typer af 1dn ogsa inkluderes i infrastrukturen.

Tlltaget kan fx lgftes af aktgrer, der har erfaring med at udvikle selvbetjeningslgsninger til
borgerne, herunder ogsa en offentligt aktgr i samarbejde med en privat virksomhed.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har brugertestet idéen om online auktion af 1an.” Tiltaget
opnaede den hgjeste score blandt de idéer, der blev testet hos testpersonerne. Testpersonerne
oplevede idéen som et initiativ, der vil kunne gge deres aktivitet savel i forhold til deres
nuveaerende bank som deres mobilitet pd bankmarkedet generelt.

Nogen af testpersonerne fremhaever som en gevinst ved tiltaget, at forholdet mellem bank og
forbruger bliver "vendt pd hovedet” i og med, at forbrugerne kan bede bankerne om at komme
med tilbud uden selv at skulle levere en stor indsats.

“Det er smart, man fdr andre til at arbejde for sig. Og sd har man afskaffet det der med at sidde
skoleret inde hos bankrddgiveren og tage fri fra arbejde for at sidde derinde kl. 16. Her kommer
det til dig. Du slipper ogsd for at opsgge mange instanser.” (kvinde, Sjaelland)

“Det er smart! Den passer perfekt til alle ldn. Jeg ville bruge det hvis jeg skulle Idne til lejlighed,
bil eller kokken, sd jeg kan fd billigere renter i en anden bank. (...)"(mand, Kebenhavn)

En del af testpanelet fremhaever desuden behovet for rammer omkring dels hvilke produkter,
der kan tilbydes via en online auktion fx et banklan, og dels hvilke udbydere, der kan byde ind
via veerktgjet. Hertil kommer et behov for, at det er helt klart hvilke vilkar og betingelser,
bankerne tilbyder.

Bankskifte online

De fleste forbrugere modtager i dag lgnsedler, arsopggrelser mv. elektronisk i deres e-boks.
Det er papirer, der typisk bliver efterspurgt, hvis man vil skifte til en anden bank. Samtidig er
danskerne gode til at bruge netbank, jf. kapitel 2, og langt de fleste har derfor erfaring med
denne online made at "ga i banken”.

De oplysninger og redskaber, som skal til for at foretage et bankskifte online, er dermed til
stede.

Det vil spare danske forbrugere for tid - og besveer - ved at digitalisere en del af det
papirarbejde, der er ved at skifte bank i dag. Anbefalingen er saledes blot en digitalisering af
den dataudveksling, der allerede finder sted i dag mellem kunde og bank i de tilfeelde, hvor
kunden har geeld eller har en konto med mulighed for kredit.

Online bankskifte kan eksempelvis forega via netbank eller en anden form for digital platform.
Udviklingen af to nye digitale initiativer tyder p3, at elektronisk bankskifte fx via netbank er
realistisk og kan implementeres.

For det fgrste har SKAT i samarbejde med Finansradet og Danske Bank udviklet et digitalt
redskab, der kan videregive den enkelte forbrugers seneste arsopggrelse og de tre seneste
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Jf. Aget aktivitet og mobilitet pd bankmarkedet, VIA Design, 2012.
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Jf. Aget aktivitet og mobilitet pd bankmarkedet, VIA Design, 2012.
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Jf. Dget aktivitet og mobilitet pd bankmarkedet, VIA Design, 2012.
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lgnsedler direkte og elektronisk til en bank. " Det kraever blot en digital underskrift via NemlID,
og at forbrugeren har netbank.

Lgsningen kan pa nuverende tidspunkt dog kun anvendes i forhold til kreditvurdering i
forbindelse med et specifikt ldnetilbud. Det kan undersgges, om redskabet kan udvides til at
kunne videregive den samme information i en situation, hvor forbrugeren vil skifte bank. Fx
ved at forbrugeren oprettes midlertidigt i den nye banks netbank og derved kan godkende en
videregivelse af oplysninger fra SKAT.

For det andet arbejder Finansradet pa en digital interbanklgsning, som ggr det muligt at flytte
konti mellem banker pa en standardiseret made. Lgsningen indeholder blandt andet en
digitalisering af den dataudveksling, der allerede finder sted, ndr en kunde skifter fra en bank
til en anden. Lgsningen er derfor en effektivisering af nogle af de interbankprocesser, der i dag
foregar "pa papir” og indeholder ikke umiddelbart en forbrugerrettet del. Hvis alle banker i
Danmark anvender denne lgsning, vurderes det imidlertid, at forbrugerne pa laengere sigt vil
opleve, at et bankskifte er lettere end det er tilfeeldet i dag.

Det kan undersgges, om det er muligt at udvide Finansradets interbanklgsning, sddan at det
bliver muligt for danskerne fx via netbank at godkende et bankskifte elektronisk. Det fordrer,
at bankerne lader forbrugeren "underskrive” dokumenter elektronisk ved brug af NemlID i
deres netbank.

3.5 Gennemsigtighed - en forudsaetning for forbrugeraktivitet

Gennemsigtighed for forbrugerne er en forudszetning for et velfungerende marked. Hvis
gennemsigtigheden i markedet er hgj, kan forbrugeren nemt overskue og sammenligne priser
og produkter. Dermed bliver det nemmere for forbrugeren at finde det bedste produkt til
prisen. Er gennemsigtigheden omvendt lav, vil selv motiverede forbrugere have vanskeligere
ved at veere aktive pd markedet. Gennemsigtighed pa markedet er dermed en vigtig
forudsaetning for, at forbrugerne er aktive.

Priser og finansielle produkter

Finansielle produkter er i udgangspunktet tjenesteydelser, som de fleste forbrugere kun
lejlighedsvist efterspgrger. Nogle produkter kgbes kun én gang over et livsforlgb. Den typiske
forbruger opnar derfor ikke det samme kendskab til produkterne, som hvis der var tale om
gentagne kgb pd et marked. Banken er oftest kontaktpunkt, nar det kommer til kgb af
finansielle produkter, hvadenten det er bankprodukter eller andre finansielle produkter fx
realkreditlan, pensioner og forsikringer, jf. figur 3.1 tidligere.

Samtidig har der i lgbet af det seneste arti veeret en kraftig udvikling pa produktsiden af de
finansielle markeder. Denne produktudvikling har overordnet fulgt to hovedtendenser.

For det fprste er antallet af forskellige produkter steget markant. Der er kommet mange flere
finansielle produkter at veelge imellem. Eksempelvis eksisterer der mange forskellige
realkreditlanetyper med og uden afdrag, med fast eller variabel rente, med renteloft osv.

For det andet er det i mange tilfaelde muligt for kunden at opna forskellige samlerabatter ved
at kgbe flere forskellige produkter i en pakkelgsning hos samme udbyder. En pakkelgsning kan
fx vaere sammenkoblingen af en lgnkonto, et boligldn, et billan og en bilforsikring, et
MasterCard, en rejseforsikring og en pensionsopsparing med en tilhgrende samlerabat for

K[

0
Jf. http://www.skat.dk/display.aspx?0ld=2064428&vid=0
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kunden. Pakkelgsninger kaldes ogsa loyalitetsprogrammer, helkundeforhold,
fordelsprogrammer, totallgsninger, kombinationssalg mv.”

Hertil kommer, at bankerne gennem deres markedsfgring differentierer de enkelte, relativt
ens produkter og dermed ggr markedet mindre overskueligt for forbrugeren. En
”stjernekonto” og en "24/7-konto” er eksempelvis navne for en almindelig lgnkonto i
forskellige banker. Der kan vere tilknyttet forskellige vilkar/betingelser til disse, men
basisproduktet - en lgnkonto - er det samme, set fra forbrugernes perspektiv.

Udviklingen pa produktsiden har samtidig haft betydning for gennemsigtighed i priserne pa
bankmarkedet. Bankerne skal annoncere deres priser pa prislister, der skal vare tilgaengelige
i banken samt pa hjemmesiden.72 Priserne angives dog oftest som et interval - fx et
rentespaend, hvorfor det kan veere svert for forbrugeren at finde frem til den "rigtige” pris pa
et bankprodukt.73

“Nu har vi brugt bankernes hjemmesider, Mybanker.dk, Pengepriser, men det er svart at fd den
rigtige pris. Spiir stgdte vi pd i netbanken, hvor de gjorde opmaerksom pd, at det fandtes.

74
Rentespaendet er ret stort, hvilket gor det sveert at gennemskue priserne.”(mand, Kebenhavn)

Hertil kommer, at nogle banker ikke skilter korrekt med oplysninger om blandt andet
rentesatser og arlige omkostninger i procent (AOP). Det viser en undersggelse fra
Finanstilsynet, som i 2012 undersggte skiltningen pd 32 bankers hjemmesider og fandt fejl
eller mangleri 31 af tilfeldene.” Finanstilsynet finder, at det iszer er i forbindelse med
opggrelsen af AOP, dvs. det tal, der viser, hvor dyrt et 1an reelt er, at der mangler oplysninger
pa bankernes hjemmesider.

Samlet set kan det derfor - selv om prissammenligningssider giver et godt udgangspunkt -
vaere vanskeligt for forbrugeren at vide praecist, hvad et givent produkt koster hos forskellige
konkurrerende banker samt hvilke vilkar, der er tilknyttet produktet. Hertil kommer
betydningen af helkundeforhold, hvor kgbet af et produkt er betinget af en kgbsaftale om et
eller flere andre produkter, og det derfor bliver sveert at gennemskue, hvad prisen reelt er for
det efterspurgte produkt. Og om kgb af en eventuelt pakkelgsning med flere produkter, reelt
svarer til den enkelte forbrugeres gnsker og behov.

Forbrugerombudsmanden far fremover mulighed for at anvende markedsfgringslovens regler
om vildledning, kegbsopfordringer og prisoplysning i forbindelse med markedsfgring i forhold
til finansielle virksomheder, herunder banker.” Forbrugerombudsmanden vil endvidere fa
mulighed for at udstede administrative bgdeforlaeg.

Nar det er sveert for forbrugeren at gennemskue bankernes priser, vil det typisk ogsa veere
sveerere at evaluere tilbud fra konkurrerende banker og finde frem til det bedste tilbud. Pa
samme made vil det ogsa vaere svaert at presse den nuvarende bank til en bedre pris, nar
forbrugeren ikke ved, hvad der ellers kan fas i markedet.

" Jf. http://www.forbrug.dk/artikler/forbrug/test-og-raad/skift-leverandoer/bank/kombinationssalg-bundling/?
In=43168
Jf. bekendtggrelse om information til forbrugere om priser m.v. i pengeinstitutter, www.finanstilsynet.dk.
” Se fx www.mybanker.dk, www.Pengepriser.dk eller diverse bankers hjemmesider.
B Kvalitative interviews gennemfgrt ifm. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens Forbrugerundersggelse (2012).
” Jf. Prisoplysningsundersggelse af pengeinstitutternes hjemmesider 2012, Finanstilsynet 2012.
* Jf. forslag 14 i regeringens forbrugerpolitiske eftersyn Trygge forbrugere. Aktive valg august 2012, www.evm.dk.


http://www.forbrug.dk/Artikler/Test-og-raad/Skift-leverandoer/Bank/Kombinationssalg--bundling?tc=6B291F182B514B0AAC72525D1F77AFDA
http://www.forbrug.dk/Artikler/Test-og-raad/Skift-leverandoer/Bank/Kombinationssalg--bundling?tc=6B291F182B514B0AAC72525D1F77AFDA
http://www.finanstilsynet.dk/
http://www.mybanker.dk/
http://www.pengepriser.dk/
http://www.forbrug.dk/artikler/forbrug/test-og-raad/skift-leverandoer/bank/kombinationssalg-bundling/?rn=43168
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Syv ud af ti privatkunder vurderer, at bankens priser er uoverskuelige, hvorfor de ikke
undersgger markedet for det bedste tilbud.” Forbrugerne har samtidig generelt sveert ved at
gennemskue sammenhangen mellem pris og kvalitet, herunder de finansielle produkters
sammensatning, jf. figur 3.16.

Pa en skala fra 0-10, hvor 10 er meget let, vurderer et gennemsnit af forbrugerne, at det er
sveerere at sammenligne forhold mellem pris og kvalitet pa det danske pengeinstitutmarked
end pa andre markeder, jf. figur 3.16. Sammenligning af forholdet mellem pris og kvalitet
vurderes lidt svaerere pa pengeinstitutmarkedet end pa de finansielle markeder under ét.

77
Jf. Gebyrer pd penge- og realkreditinstitutmarkedet, @konomi- og Erhvervsministeriet, 2005.
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Figur 3.17 Mulighed for at sammenholde pris og kvalitet
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Pengeinstitutter Finansielle markeder Alle andre markeder (Ikke offentlige)

Note Respondenterne blev spurgt til: "Hvor svaert eller let er det at ssmmenligne forholdet mellem pris og kvalitet pa
markedet?" Svarene er angivet pa en skala fra 0-10, hvor 10 er "Meget let”. Finansielle sektorer deekker over: A-kasser,
Forsikringsselskaber, Pensionsselskaber og Realkreditinstitutter. Alle andre markeder deekker over 44 ikke offentlige
markeder. I alt 50.073 respondenter har svaret pd spgrgsmalet..

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsIndeks 2011.

Forbrugernes kompetencer

Bankmarkedet og de finansielle produkters kompleksitet stiller krav til forbrugernes
kompetencer. Hvis forbrugerne har svaert ved at forsta de basale gkonomiske begreber pa
bankomrddet, bliver det sveerere for dem at navigere pa markedet og dermed at opsgge og
forhandle om bedre tilbud. Forbrugernes kompetencer har derfor en vasentlig betydning for
et velfungerende marked.

Forbrugere giver selv udtryk for, at de har svert ved at gennemskue betydningen af centrale
begreber som fx rente og AOP. Det viser flere kvalitative undersggelser af forbrugernes
aktiviteter pa bankmarkedet.

”... Hvor meget betyder 0,1 %? Det har jeg ingen anelse om, om det er meget eller lidt. Ndr de
skriver det [renten, red.] stiger med 0,5 %, sd ved jeg ikke, hvor meget det betyder far dret er
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omme og jeg ser det pd opggrelsen. Sd derfor tror det vil vaere svert for mig at se pd tre bankers
tilbud og se hvilken én er bedst. Fordi jeg ikke forstdr det der: renter.”( kvinde, Kebenhavn). ”

“Jeg kender ikke rigtig AOP. Jeg ville kigge pé, hvad det koster om mdneden og i hvor lang tid.
Efter vi er skiftet pd ldnet betaler vi 2000 kr. om mdneden i syv dr - for betalte vi 1249 kr. i 30 dr.
Sa vi synes det er meget bedre.” (kvinde, Ksbenhavn). ”

Det kan betyde, at forbrugerne har svaert ved at gennemskue markedet samt vanskeligt ved at
vurdere sin egen status som bankkunde eller sin veerdi i forhold til banken.

“Jeg var en lille smule nervgs [inden mgdet i banken, red.] - det er sddan lidt sveert at regne ud,

hvorndr man er en god eller en ddrlig kunde synes jeg. S& man ved ikke, hvor man stdr.” (mand,
80

Kobenhavn).

Danske forbrugere burde dog i udgangspunktet have gode forudsatninger for at forsta
almindelige finansielle begreber som rente, AOP mv. og dermed kunne indgj i dialog og
forhandling med banker. Danskerne er blandt de forbrugere i Europa, der har de bedste basale
matematiske feerdigheder. I en undersggelse fra EU-kommissionen svarer to ud af tre danske
forbrugere rigtigt pa tre ud af tre faktuelle spgrgsmal om rentesregning i
dagligdagssituationer.81

Privatgkonomi og finansielle emner er i dag en del af fagene matematik og samfundsfag pa de
hgjere klassetrin. Ifglge de sdkaldte 'Fzelles mdl’, der er de nationalt bindende krav til under-
visningens indhold i folkeskolen, skal eleverne efter 9. klasse have opndet kendskab til pro-
centbegrebet og have arbejdet med problemstillinger omhandlende privatgkonomi som fx
skat, opsparing og kreditkgb.” Det er op til den enkelte skole, i den enkelte kommune, at tilret-
teleegge undervisningen i overensstemmelse med ’'Feelles mdl'. Der findes ingen opggrelser af,
hvordan kommunerne inddrager privatgkonomi i undervisningen.

Danskerne er imidlertid mindre aktive end forbrugere i flere i andre europziske lande, jf. figur
3.4 tidligere.

Samtidig vurderer bankerne, at de generelt skal ggre en indsats over middel for, at
forbrugerne forstar de finansielle produkter, jf. figur 3.18.
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Kvalitative interviews gennemfgrt i forbindelse med Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens Forbrugerundersggelse, 2012.
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Kvalitative interviews gennemfgrt i forbindelse med Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens Forbrugerundersggelse, 2012.
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Kvalitative interviews gennemfgrt i forbindelse med Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens Forbrugerundersggelse, 2012.

* Jf. Consumer Empowerment Survey, EU-kommissionen, 2010. Set over hele EU27 svarer blot 45 pct. af alle forbrugere rigtigt pa
de samme tre faktuelle spgrgsmal. Spgrgsmalene lgd: 1. "Taenk nu pa en opsparingskonto, hvilken af de fglgende renter er den
bedste”: Svar muligheder: 1%, 2%, 3% eller 4%". 2. "Taenk pa to butikker, der begge szelger fladskeermsfjernsyn. Butik A saelger
et fladskeermfjernsyn til 500 Euro, men med 10% rabat, som skal fratraekkes ved kassen. Butik B salger fjernsynet for 400 Euro.
Det er identiske fjernsyn, der er til salg i bade butik A og B. Hvilken butik er billigst?” 3. ”En familie skal betale 6% i rente om
aret pa 50.000 Euro stort 1dn. Hvor meget skal de betale i rente det fgrste ar?”. Svarmuligheder: "300 EURO”, 3000 EURO”,
;’15000 EURO” eller 6000 EURO”.

Ministeriet for bgrn og undervisning: http://uvm.dk/I-fokus/Undervisning-i-privatoekonomi
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Figur 3.18 Bankernes vurdering af ngdvendig informationsindsats

1 - meget lille indsats

7 - meget stor indsats

0 5 10 15 20 25 30 35 40
Pct.
Note: Spgrgeskema er udsendt til 55 banker, heraf har 43 svaret. Bankerne blev spurgt: ” Hvor stor eller lille en indsats oplever
pengeinstituttet generelt, at der skal ggres for, at forbrugerne forstar de finansielle produkter? Angiv pa en skala fra 1 til 7, hvor

1 er en 'Meget lille’ indsats og 7 er en "Meget stor’ indsats.” Figuren angiver hvor mange pct. af de svarende banker, der har
anfprt det enkelte tal.

Kilde: Bankundersggelsen (2012).

Samlet set tyder det p3, at forbrugerne enten ikke er motiverede for at veere aktive eller at de
basale kompetencer, som forbrugerne har, ikke er tilstrakkelige til at bega sig og veere aktiv
pa bankmarkedet. Hertil kommer, at gvrige barrierer for aktivitet som fx lav gennemsigtighed
kan veere medvirkende til den begraensede aktivitet.

@get aktivitet forudsaetter derfor blandt andet konkrete tiltag, som sigter pa at motivere
forbrugerne og samtidig pa en malrettet og simpel made hjaelper dem til at forstd og navigere
pa markedet.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler derfor to yderligere tiltag, jf. anbefaling 2 i
boks 1.1 fgrst i denne rapport:

» At der udvikles lzeringsforlob, sd forbrugere nemt kan styrke egne kompetencer og
viden om bankmarkedet online.

» At det undersgges, om den viden og de kompetencer bgrn og unge tilegner sig inden
for privatgkonomi og finansielle forhold i lobet af deres skoletid, skal styrkes ved at
opprioritere det i undervisningen.

Tiltagene vil give den enkelte et bedre udgangspunkt for aktivt at udfordre bankerne pa pris
og vilkar pa egne bankforretninger.
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Online lzering

Online leering er korte undervisningsforlgb eller leeringsspil pa en hjemmeside og/eller en
mobilapplikation. Formalet er at give forbrugeren mulighed for pa kort tid at leere om alt fra
spillereglerne pa bankmarkedet til, hvordan de opnar den bedste handel i banken.

Det er vigtigt, at undervisningsforlgb og leeringsspil er handlingsorienterede, trinopdelt og
guider forbrugeren via opgaver og videoer. Sddanne forlgb ggr det nemmere for forbrugerne
at foretage en aktiv handling fx indsamling af ngdvendig data, forhandling med banken mv.
Handlinger der under andre omstendigheder kan opleves som komplekse hos den enkelte
forbruger.

Forlgb eller spil kan eventuelt, i det omfang det er muligt, veere individualiserede og basere sig
pa brugernes egne indtastede data. For hvert trin forbrugeren gennemfgrer, modtages
feedback i form af udmaerkelser, der viser, hvor godt den enkelte har klaret trinet eller et
fiktivt belgb, der eksempelvis svarer til gennemsnittet af, hvad andre forbrugere har sparet pa
deres bankforretning ved at gennemfgre trinene i det konkrete undervisningsforlgb. Pa den
made oplever forbrugeren, at det er umagen vaerd, og far en fornemmelse af, hvad det konkret
er muligt opna i gkonomisk gevinst. Opndede succeser kan deles via sociale medier som fx
Facebook.

Brugerne kan fx mgde fglgende undervisningsforlgb:

“Leer hvad du er vaerd som bankkunde” (3 minutter)

o

"Sddan forhandler du med din bank om et nyt billdn” (5 minutter)
"Skift bank og tjen 6.000 kr.” (6 minutter)
"Ny bolig? Hvordan opndr du den bedste handel i banken” (7 minutter)

Konkurrence - og Forbrugerstyrelsen har brugertestet idéen med online leering, og det
vurderes af testpersonerne at have et stort potentiale for at gge forbrugernes aktivitet i
forhold til den bank, de er kunde i, samt deres mobilitet pd bankmarkedet.

Testpanelet oplever det positivt, at dissee leeringsvaerktgjer kan hjaelpe brugerne til at forsta
"bankens spilleregler” og veere opkvalificerende for bankkunden.

“Jeg vil rigtig gerne selv laere det og veere i stand til at forstd. Det er lidt barnligt at skulle have
mine sgskende eller foraeldre med i banken.” (kvinde, Kﬂbenhavn).”

Derudover vurderer flere i testpanelet, at konceptet kan virke motiverende for aktivitet pa
bankmarkedet, nar forbrugeren bliver gjort opmaerksom pd, hvor meget der kan veere at spare
ved at forhandle med banken eller ved et skifte.

“Hvis den [fx en mobil applikation, red.] kan fortaelle mig, at jeg betaler for meget, sd er jeg
udfordret nok til at tage kampen op.” (mand, Hellerup)u

Testpanelet fremhaever dog som en udfordring ved konceptet, at det er helt afggrende, at
veerktgjet designes, sa det fremstar serigst og uvildigt, s forbrugeren har tillid til konceptet. I
den forbindelse kan det veere afggrende for forbrugernes anvendelse af veerktgjet, at det er en
aktgr uden for branchen, der lgfter initiativet. Eksempelvis kan et uafthaengigt organ som
Penge- og Pensionspanelet vaere en mulighed.
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Jf. Aget aktivitet og mobilitet pd bankmarkedet, VIA Design, 2012.
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Jf. Dget aktivitet og mobilitet pd bankmarkedet, VIA Design, 2012.
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Men det er mindst lige sa vigtigt, at forbrugerne bliver opmaerksomme p3, at veerktgjet
eksisterer - en opmarksomhed, som skal skabes der, hvor forbrugeren er. Vaerktgjet skal sa at
sige "komme til forbrugerne” fx via bannerannoncer pa bolig- eller bilportaler, hvor
forbrugerne typisk har fokus pa keb af stgrre forbrugsgoder, som krzever finansiering via
banklan.

Forbrugernes opmarksomhed, sa tidligt i kebsprocessen, gger muligheden for, at finansiering
ikke blot er et stop pa en "mellemstation”, men bliver en reel del af den samlede handel.

Opprioritering af kompetencer i undervisningen

Som naevnt er privatgkonomi og finansielle emner i dag en del af fagene matematik og sam-
fundsfag pa de hgjere klassetrin, men der findes ingen opggrelser af, hvordan kommunerne
inddrager privatgkonomi i undervisningen.

Samtidig kan det konstateres, at forbrugerne selv giver udtryk for, at de har sveert ved at
gennemskue betydningen af centrale begreber knyttet til bankforretninger, hvor rente, geby-
rer og vilkar kan have stor betydning for deres privatgkonomi.

Derfor anbefales det at undersgge, om bgrn og unges viden og kompetencer inden for privat-
gkonomi og finansielle forhold, skal styrkes ved at opprioritere det i undervisningen.

Bankernes information til kunderne

Bankernes oplevelse af, at de skal ggre en indsats over middel for at fa forbrugerne til at forsta
de finansielle produkter, kan til dels tilskrives markedets og produkternes kompleksitet og
eventuelt forbrugernes manglende kompetencer, jf. herover.

Men det kan ogsa skyldes, at bankernes kgbs- og produktinformation, tilbudsmateriale eller
lignende, herunder priser, gebyrer mv. kan vere sveert at leese og forsta for forbrugeren.
Tilsvarende med information fra bankernes samarbejdspartnere.

Iseer tre parametre er vigtige i forhold til, at forbrugerne aktivt kan anvende informationen:
Maengde, formidling og timing.

Mangde, formidling og timing

Nar maengden af information pa et marked er stor, kan det medfgre et overload af information.
Det kan forveerre gennemsigtigheden pa markedet, fordi de vigtigste informationer "drukner”.
Det er samtidig afggrende, at informationen er formidlet klart og let laeseligt, sa det er nemt og
hurtigt for forbrugeren at tilegne sig de vigtigste pointer.

Endelig er timing af information vigtig. Det er afggrende for forbrugerens mulighed for at
sammenligne et konkret tilbud pa fx et banklan med andre tilbud, at forbrugeren modtager
oplysninger om laneproduktet i god tid inden et evt. mgde med banken.

En stor maengde information, der er darligt formidlet og udleveret sent i processen, forringer
saledes sandsynligheden for, at forbrugeren er aktiv pa markedet, hvorfor det svaekker
konkurrencen.

En adfeerdsgkonomisk undersggelse fra 2012 af de norske bankers salg af boliglan viser
blandt andet, at der udleveres store maengder skriftlig information meget sent i
laneprocessen, og at informationen er formidlet i et svert tilgeengeligt sprog med mange
fagudtryk og brug af passivt sprog, jf. Boks 3.2.

Resultatet er, at forbrugeren ikke forstar informationen. Undersggelsen viser ogsa, at
bankekspedientens anbefalinger er afggrende for forbrugernes valg af lanetype, og at
stgrstedelen af testpersonerne efter et mgde med en bankekspedient er villige til at optage et
mere risikobetonet 1an, end de var villige til forud for mgdet.
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Boks 3.2

Norske bankers
information til de
norske forbrugere

Det norske, Forbrukerradet, offentliggjorde i marts 2012 en undersggelse af forlgbet for
forbrugere, der optager lan for fgrste gang. Fokus i undersggelsen var todelt; 1) testpersoners
informationsforstaelse og kommunikation med bankekspedienter, der blev testet ved
evaluering af testpersonernes risikovillighed fgr og efter et mgde med en bankekspedient og
2) leesbarheden af bankens skriftlige information om laneproduktet inden underskrivning af
lanetilbud (praekontraktuel information). Undersggelsens fgrste del blev foretaget som et
adfeerdseksperiment, hvor 20 forbrugere deltog i kundemgder i banken. Undersggelsens
anden del baserer sig pd den skriftlige information, som ti af testpersonerne fik udleveret i
banken.

Mazngde og timing

Norske bankkunder far udleveret meget omfangsrig skriftlig information i forbindelse med et
lanetilbud. Materialet i undersggelsen bestod af to til fem dokumenter pa i alt mellem 10 og 25
taetskrevne sider med fontstgrrelse 10. Dokumenterne, som blandt andet indeholdt veesentlige
informationer om forbrugerens kommende 1an, blev fgrst udleveret ved det endelige mgde i
banken - et kort mgde med varighed pa ca. 20 minutter, hvor kunden typisk ogsa skriver
under pa lanetilbuddet.

Kombinationen af den betydelige informationsmaengde og den sene timing, betyder ifglge den
norske undersggelse, at forbrugeren for det fgrste ikke far tid nok til at absorbere
informationen i det udleverede materiale. Det vil for de fleste mennesker, uanset
uddannelsesniveau, veere svaert at gennemskue et s omfangsrigt skriftligt materiale pa stedet
og pa sa kort tid, som et afsluttende mgde i banken typisk tager. For det andet bliver det sveert
for forbrugeren at sammenligne forskellige tilbud, da det aktuelle tilbudsmateriale fgrst
preaesenteres for forbrugeren pa det mgde, hvor forbrugeren treeffer den endelige beslutning
om det kommende ldn og skriver under. Forbrukerradet konkluderer pd den baggrund, at
timingen medvirker til at heemme konkurrencen.

Formidling

De norske bankers skriftlige information til kunderne er indviklet og utilgaengeligt for de fleste
forbrugere. Det skyldes brug af tungt gkonomisk og juridisk sprog, brug af fagsprog, brug af
passiv form samt lange eller indskudte saetninger.

Et mal for en teksts laesevenlighed er det sdkaldte lixtal eller leesbarhedsindeks. Som eksempel
fremheever den norske undersggelse bankers almindelige kreditvilkar, hvor lixtallet kommer
op pa mellem 58 og 86. Et lixtal over 55 betegner en meget sveer tekst sdsom faglitteratur pa et
akademisk niveau eller lovtekster.

Undersggelsen konkluderer, at de norske bankers information ikke kun er omfangsrigt og sent
udleveret, men ogsa generelt darligt formidlet, hvilket betyder, at den er sveer for forbrugeren
at leese og forstd. Pa den baggrund fremsaetter Forbrukerrddets ni forslag til branchen om
bedre preae-kontraktuel information, herunder bl.a. praesentere det vigtigste fgrst, give god
information, men ikke for meget, samle informationer om hovedtemaer sa forbrugerne hurtigt
far overblik, og at analysere informationsbehovet ud fra den enkelte forbrugeres stasted.

Note: Undersggelsen af prae-kontraktuel information bygger pa et pantedokument, en pantsaetningserkleering og
forsikringsdokumenter svarende til samlet 18 sider. Ud over de fire forslag, der er skitseret i boksen, foreslar Forbrukerradet ogsa
at give klar information om klageadgang, gebyrer samt retten til at skifte bank og evt. omkostninger ved skift. Desuden foreslas det,
at banker giver upartisk information om vigtige begreber og sammenhznge, og at information om omkostninger formidles i heltal
og som konkrete eksempler frem for i procentuelle termer.

Kilde: Hvordan forbrukere kjoper sitt forste boligldn. En test av matet mellom selger og kjgper og forhdndsinformasjonens verdi.
Forbrukerrddet, 2012.

Der eksisterer ikke en tilsvarende undersggelse af forbrugernes forstaelse af de danske
bankers informationsmateriale. Dog har Penge- og Pensionspanelet foretaget en undersggelse
af forbrugernes forstaelse af realkreditinstitutters information om refinansiering af 1an med
variabel rente. Om end et realkreditlan i udgangspunktet ikke er et bankprodukt, sa kgbes
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lanet for langt de fleste forbrugeres vedkommende gennem banken. Konklusionerne af
85
undersggelsen svarer stort set Forbrukerradets for sa vidt angar formidling af information.

Der er formentlig en del variation i forhold til maengde, formidling og timing af den
information, bankerne udleverer til forbrugerne. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har
indsamlet nogle eksempler pa informationsmateriale fra danske banker, jf. Boks 3.4.

Boks 3.3

Eksempler pa forbruger-
information fra danske
banker

Information om garanti og byggelan/boligkonto i banken:

Til sikkerhed for neervaerende garanti og byggeldn/boligkonto nr. [...] meddeles der herved
[Bankens navn] transport pa det til enhver tid indestdende pa sikringskonto nr. XXX, samt
hdndpant i de til enhver tid henlagte vaerdipapirer i sikkerhedsdepot nr..”
Information om lane- og pantsaetningsaftale (dvs. et realkreditlan):

Om betalinger pa lanet;

”[...]Hvis de pa lanet frem til indfrielsestidspunktet betalte renter og afdrag er mindre end de
frem til indfrielsestidspunktet pdlgbne renter pd den bag ldnet liggende obligationsrestgaeld, skal
forskelsbelpbet - samtidig med indlevering af obligationer - kontant indbetales til [Navn pd
realkreditselskab]. Hvis de pad ldnet frem til indfrielsestidspunktet betalte renter og afdrag er
stgrre end de frem til indfrielsestidspunktet pdlgbne renter pd den bag ldnet liggende
obligationsrestgeeld, godtgares ldntager forskelsbelgbet. Ved delvis ekstraordinzer indfrielse
reguleres forskelsbelgbet forholdsmaessigt. [...]”

Eksemplerne er skrevet i et tungt og fagligt sprog. Der er mange indskudte satninger og
passiv form. Linedokumenternes lixtal, der er et mal for en teksts laesbarhed, er over 60. Det
svarer til, at lanedokumenterne har samme laesbarhed som en lovtekst eller faglitteratur pa
akademisk niveau.

Samtidig er ovenstaende teksteksempler taget fra et meget omfattende materiale.
Eksempelvis er der mere end 60 siders materiale i lanetilbuddet (realkredit). Materialet er
skrevet med meget lille skriftstgrrelse, hvilket i sig selv ggr det sveert at laese, og samtidig gger
mengden af information per side.

Selvom der her kun er medtaget relativt fa eksempler, peger eksemplerne pd de samme
tendenser som Forbrukerradets undersggelse. De norske resultater vedrgrende meengde samt
formidling af information kan formentlig i store traek overfgres til forholdene pa det danske
detailbankmarked.

Nar informationen er omfangsrig og vanskelig at forsta, er der risiko for, at materialet ikke
bliver leest af forbrugeren og i vaerste fald, at forbrugeren ikke forstar basale elementer af
lanet samt de mulige privatgkonomiske konsekvenser ved kgb af 1anet.

I forbindelse med lanetilbud pa realkreditlan (og andre 1an med pant i fast ejendom) er det
lovpligtigt at udlevere det sdkaldte Standardiserede Europaeiske Informationsblad til
forbrugeren. Informationsbladet indeholder centrale informationer om lanet blandt andet
lanetype, rente, hovedstol, lgbetid, afdrag, antal terminer. Informationerne praesenteres pd en
standardiseret made.

85
Undersggelse af skriftlig information om rentetilpasning, Penge og Pensionspanelet, 2010.
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Formalet med informationsbladet er at lette sammenligning af 1anetilbud fra forskellige
udbydere af realkreditlan. I forhold til de gvrige informationseksempler i boks 3.3 er det
standardiserede informationsblad formidlet i et ret klart og letlaeseligt sprog. Dette initiativ
kan derfor med fordel bredes ud til at geelde bankkreditter generelt.

I dag skal information om lanet udleveres, inden lanet optages. Det kan fx vaere samtidig med,
at forbrugeren modtager lanetilbuddet, hvilket alt andet lige er sent i laneprocessen, og
umiddelbart fgr forbrugeren typisk accepterer og skriver under pa lanetilbuddet. Det betyder,
at forbrugernes aktivitet mindskes svarende til resultatet i den norske undersggelse.

Det er derfor vigtigt, at information om lanetilbud udleveres sa tidligt som muligt og gerne
adskilt fra den situation, hvor kunden accepterer et tilbud og skriver under pa
lanedokumenterne. Det bgr overvejes, om det er muligt at fastsaette en angivelse af, hvornar
information senest skal udleveres til forbrugeren, fx tre dggn fgr lanetilbuddet udleveres.
Dette kan vaere med til at gge forbrugerens mulighed for at tilegne sig og forstd informationer
om lanet, fgr et lanetilbud ligger Klar til accept.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler pa den baggrund:
» 3. At bankerne gor information til kunderne nemmere at lzese og forstd.
Konkret anbefales bankerne at:

» Formidle information til kunderne enkelt og med de vigtigste budskaber forst, iszer i
tilbudsmateriale.

» Udsende en standardiseret periodevis oversigt med de vasentligste informationer om
kundernes forretninger i banken praesenteret pd en enkelt og let forstdelig mdde.

Formidling af skriftlig information til bankkunder

Bankernes kundeinformation kan mélrettes, simplificeres og formidles i et sprog, sa det er
nemt og overskueligt for den almindelige forbruger at lzese og forstd. Kgbsinformation bgr
endvidere udleveres i god tid, fgr forbrugeren skriver under pa en aftale.

Tilsvarende anbefaler Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, at kundeinformation fra gvrige
finansielle udbydere, som betaler bankerne for at formidle deres produkter, ogsa malretter,
simplificerer og formidler informationsmateriale i et sprog, sa det er nemt og overskueligt for
den almindelige forbruger at leese og forsta.

Det giver den enkelte forbruger et bedre overblik over bankens tilbud og dermed et bedre
udgangspunkt for aktivt at udfordre bankerne pa pris og vilkar.

Bankerne kan hente inspiration i den raekke af forslag til forbedring af forbrugerinformation,
som den norske forbrugerorganisation Forbrukerradet kommer med i sin undersggelse af de
norske bankers salg af boliglén, herunder nogle enkle principper for mengde, formidling og
timing. Der kan ogsa arbejdes med lagdeling af informationen, sa det vigtigste praesenteres i
"gverste” lag.

Det er dog vigtigt at bemzerke, at bankerne gennem bade dansk lovgivning og EU-lovgivning er
underlagt en raekke krav til information om kreditaftaler og boliglan, hvilket ogsa har
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betydning for maengden af den information, som forbrugeren far udleveret.” Det bemzarkes
ogsd, at der er forskel pa karakteren af de dokumenter banker og andre finansielle institutter
sender til forbrugerne. Nogle dokumenter er juridisk bindende, mens andre er
markedsfgringsmateriale.

Det centrale i styrelsens anbefaling er saledes ikke at gge informationsmaengden, men at
forbedre og eventuelt forenkle den information, der allerede gives, uden at dokumenternes
grundlaeggende karakter @ndres. Hvis dokumenternes indhold er lige sa vanskeligt
tilgaengeligt for forbrugeren som en akademisk afthandling, kan man ikke forvente, at
forbrugeren har forstdet dokumentet, og mange forbrugeres vil ogsa give op undervejs. Malet
ma vaere, at forbrugerne laeser og forstar de dokumenter, som de praesenteres for, og de bgr
derfor udformes og formidles sa lettilgaengeligt som muligt. Ogsa selv om dokumenterne er
underlagt lovgivningsmaessige krav.

Det bemaerkes, at Penge- og Pensionspanelet, i forlaengelse af deres analyse fra 2010, atholder
en workshop i efterdret 2013 med deltagelse af den finansielle branche og Forbrugerradet. Pa
workshoppen skal det diskuteres, hvordan forbrugerne far bedre mulighederne for at forsta
den kundeinformation, der udleveres fra virksomheder i den finansielle sektor.

For mange kreditprodukter som fx bankldn geelder desuden en fortrydelsesret pa 14 dage
efter indgaelse af lanet.” S&fremten forbruger af forskellige grunde matte gnske at fortryde et
kgb af 1an, er dette sidledes muligt uden store omkostninger indenfor 14 dage. Det er dog
uklart, i hvor hgj grad fortrydelsesretten udnyttes i dag. Bankerne skal oplyse om fortrydel-
sesret pa det enkelte produkt, men det er uvist i hvilken grad, forbrugerne er opmarksomme
pa denne ret til fortrydelse. Det kan derfor overvejes, om fortrydelsesret pa kreditprodukter
kan synligggres yderligere.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen vurderer, at et udbredt kendskab til fortrydelsesretten
blandt forbrugerne vil vaere positivt for konkurrencen pa bankmarkedet. Pa sigt vil det vaere
gavnligt, at forbrugerne oplever kgb af kreditprodukter ligesom kgb af andre produkter, for
hvilke der i de fleste tilfzelde galder en returret.

Oversigt over bankforretninger

Overblik over egne forretninger i den bank, hvor man er kunde, giver et bedre udgangspunkt
for aktivt at udfordre bankerne pa pris og vilkar. Bedre overblik kan ske ved at samle den
vigtigste information pa en standardiseret oversigt og at formidle informationen pd en made,
sa det er let tilgeengeligt for den enkelte bankkunde. Oversigten kan sendes til kunden med
faste intervaller fx en eller to gang om aret.

En standardiseret oversigt afpersonaliserer samtidig forholdet til bankradgiveren ved at
synligggre forbrugernes bankengagementer, omkostningerne mv. uden, det implicerer
kontakt med bankekspedienten. Er en forbruger kunde i flere banker, modtages saledes flere
oversigter - en fra hver bank.

Overblikket kan ogsa bruges til at afsgge markedet, idet banker hvor forbrugerne pt. ikke er
kunder, nemt kan give forbrugerne et alternativt tilbud pa deres engagementer pa baggrund af
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Eksempelvis er kreditaftalelovens informationskrav direktivbaserede.
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Kreditaftaleloven og Forbrugeraftaleloven giver forbrugeren en fortrydelsesret pa 14 dage efter kgb af et 1an. Realkreditlan
samt en raekke rente- og omkostningsfri kreditaftaler er dog ikke omfattet af fortrydelsesretten. Kreditgiver fx en bank skal
oplyse om fortrydelsesretten. Ved returnering af et 1an skal forbrugeren tilbagebetale den ldnte kapital samt de renter, der er
palgbet fra kgbsdatoen samt eventuelle omkostninger, som kreditgiver har betalt til offentlige myndigheder, og som ikke kan
refunderes, jf. bekendtggrelse om kreditaftaler, § 19, stk.4.
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den standardiserede oversigt kombineret den seneste arsopggrelse samt de seneste tre
° 88
maneders lgnsedler.

Hvordan oversigten konkret kan anvendes til at afsgge markedet kan synligggres for
forbrugeren ved at placere en kort undervisningssekvens online, jf. anbefaling 2.

Det er vigtigt, at oversigten fglger et standardiseret format, der i et letforstaeligt sprog og via
en rakke illustrationer giver forbrugerne alle relevante oplysninger i forhold til hver enkelt af
forbrugernes engagementer hos banken fx 1anebelgb, betalte renter, afdrag, gebyrer, AOP og
stiftelsesomkostninger pr. engagement. Oversigten kan eksempelvis indeholde oplysninger for
et givent tidsinterval fx det seneste ar.

[ forhold til den nuvarende gebyroversigt, som udsendes én gang arligt, er den foresldede
oversigt over bankforretninger formidlet i en lettere tilgeengelig form. Det kan overvejes, om
en sddan oversigt skal traede i stedet for den arlige gebyroversigt, som i dag udsendes af
bankerne.

Udviklingen af en let lzeselig oversigt kan eksempelvis foretages af et udvalg med
repraesentanter fra myndighederne, den finansielle sektor, Forbrugerradet samt eksperter i
formidling fra universitetsverdenen og reklamebranchen.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har brugertestet idéen om en oversigt. P4 baggrund af
testen vurderes det, at en oversigt af ovenstaende karakter har et solidt potentiale for at gge
forbrugernes aktivitet bade i forhold til den bank, de er kunde i samt mobilitet pa markedet
generelt. Testpanelet fremhaever fordelene ved et enkelt overblik over bankengagementer, og
at oversigten kan give forbrugerne en "aha”-oplevelse og pavirke forbrugerne til at pdbegynde
forhandling med nuveerende bank.

“Det vil kraeve af bankerne at de mandede sig op og synliggjorde, hvad tingene koster. Det vil fore
til gget konkurrence, ndr folk ved hvad det koster.” (Kvinde, Sjzlland). ?

“Det vil klart gare mig mere aktiv fordi jeg kan se, hvad der er sket i lsbet af dret, ndr man farst
har taget ldnet. Man kan jo bruge det til at genforhandle. Sd skal jeg kunne se, hvad historikken
er med mine afdrag. Der er mange folk, der ikke forstdr at deres ldn stiger, hvis de ikke betaler
nok af, det burde fremgd.” (kvinde, Kﬂbenhavn}.”

En vaesentlig udfordring i udviklingen af en oversigt er, at den pa en og samme tid skal vaere
tilstraekkelig enkelt og samtidig indeholder nok informationer til, at forbrugere og banker kan
fa et overblik.

Derudover kan det veere sveert for forbrugeren at vide om fx en oplyst arlig gebyrbetaling er
hgj eller lav.

Et let leeseligt og forstaeligt oversigt over bankforretninger er et meget konkret og malrettet
veerktgj. Det kan overvejes, om der er behov for at etablere et online "bankoverblik”, som
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Som ved tiltaget om online aktion af 1an, skal det undersgges naeermere om drsopggrelse og lgnsedler kan fremsendes elektro-
nisk via SKATs nye system.
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Jf. Aget aktivitet og mobilitet pd bankmarkedet, VIA Design, 2012.
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Jf. Dget aktivitet og mobilitet pd bankmarkedet, VIA Design, 2012.
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indeholder relevante oplysninger om hver enkelt forbrugers samlede bankforretninger i alle
de banker forbrugeren er kunde i

Forbrugerne vil kunne tilgd deres egne oplysninger via NemID, og man kan forestille sig, at
forbrugeren - ogsd via NemID - kan invitere en tredjepart (fx uvildige radgivere, webtjenester
eller konkurrerende banker) til at se hele eller dele af forbrugerens engagementer med
henblik pa at fa konkurrerende tilbud. Et bankoverblik bliver sdledes en slags markedsplads
over privatgkonomien, og ggr det nemt Igbende at fa tilbud pa hele eller dele af eksisterende
bankengagementer dvs. satte hele eller dele af eksisterende engagementer pa auktion, ogsa
selvom man ikke befinder sig i et af de sdkaldte "vinduer”, jf. afsnit 3.4.

Oplysningerne skal naturligvis praesenteres i samme standardiserede og letforstaeligt format
- uanset hvilken bank eller banker, man er kunde i. Det styrker kvaliteten af informationen i
markedet og bidrager til at gge gennemsigtigheden.

Fordelen ved et bankoverblik er mange. Forbrugerne har én indgang til - og overblik over -
alle bankforretninger - ogsa selvom man er kunde i flere banker.

Hertil kommer, at et dataoverblik ogsa kan vaere en made at "vende” forholdet mellem
forbrugeren og banken, fordi det er en online indgang til de oplysninger, banker har brug for,
for at kunne stille konkurrencedygtige og malrettede tilbud til forbrugeren - uden at
forbrugeren skal bruge tid pa at indsamle oplysninger fra flere forskellige steder.

Det kan blive lettere at komme i banken

Det kan virke som en uoverskuelig og ikke mindst uoverkommelig opgave for forbrugerne at
forberede sig til at veere aktiv pa bankmarkedet. En del af forbrugernes oplevelse af, at det er
tidskraevende at skifte bank eller forhandle med banken, kan skyldes, at banken kan veere
sveert tilgeengelig.

”... forberedelser og mgdetidspunkt i dagstimerne... de to ting tilsammen er lige ved at ggre, at vi
ikke orker skifte bank, selvom vi ved, vi kan spare mange penge ved det. Men det er besvarligt.”
(mand, KﬂbenhavnfZ

Selvom danskerne er gode til at bruge netbank, er der alligevel visse forhold, som drgftes med
en bankekspedient. Typisk i forbindelse med kgb af stgrre forbrugsgoder som fx hus eller bil
og iser i forbindelse med et bankskifte, hvor den nye bank almindeligvis indkalder til et mgde,
hvor forbrugerens gkonomiske situation og behov diskuteres, og hvor banken tilbyder et eller
flere produkter. Mgder i banken sker i bankernes dbningstider, der ligger i dagtimerne - dvs.
der, hvor stgrstedelen af danskerne er pa arbejde.

Den almindelige forbruger har ikke samme behov for at komme i banken som for at komme i
eksempelvis Netto. Alligevel er bankernes dbningstider bemaerkelsesveerdige, og
abningstiderne betyder alt andet lige, at banken er mindre tilgeengelig, og udggr siledes i sig
selv en begreensning for forbrugernes aktivitet.

” Grundidéen med oversigt over bankforretninger svarer til idéen i det online overblik, der i dag eksisterer pa pensionsomra-
det, kaldet www.Pensionsinfo.dk. Her har den enkelte dansker mulighed for at fa et overblik over egne pensionsoplysninger,
0gsa selvom man er kunder i flere end ét pensionsselskab. Oplysningerne kan tilgds med NemID og fglger dermed persondata-
loven. Alle danske banker, sparekasser, forsikringsselskaber, pensionsselskaber samt Moderniseringsstyrelsen star bag Pensi-
onsinfo.dk. Alle aktgrer indrapporterer frivilligt i et standardiseret format. Data skabes fgrst idet, forbrugeren efterspgrger det,
og forsvinder igen, nér forbrugeren logger af systemet. Der kan dog ikke gives fuldmagt til at tredjepart kan tilga oplysningerne
gﬁ www.pensionsinfo.dk.

Kvalitative interviews gennemfgrt ifm. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens Forbrugerundersggelse (2012).


http://www.pensionsinfo.dk/
http://www.pensionsinfo.dk/
http://www.pensionsinfo.dk/
http://www.pensionsinfo.dk/
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Nasten halvdelen af de danske banker vurderer i gvrigt selv, at 'Service og tilgaengelighed’ er
93
et af de vigtigste konkurrenceparametre pa bankmarkedet for privatkunder.

Der eksisterer ikke umiddelbart nogle overenskomstmaessige eller lovgivningsmaessige
barrierer for udvidede abningstider. Ifglge Erhvervsstyrelsen er banker ikke omfattet af
lukkeloven. Finanstilsynet oplyser, at der ikke er regler om lukketider i bankerne. I de
bankansattes overenskomst er der krav om overtidsbetaling for arbejdstid udover
tidsrummet mellem k1. 8-18.” Bankerne vil siledes kunne udvide den daglige abningstid uden
omfattende merudgifter til lgn.

Konkurrence og Forbrugerstyrelsen anbefaler:

» 4. At bankerne udvider eller zndrer dbningstiderne, sdidan at kunderne nemmere kan
finde tid til at komme i banken.

Fleksible mgdetidspunkter kan eksempelvis ske ved, at bankerne holder abent lgrdag eller
sgndag.

Detailhandlen har eksempelvis i stigende grad har forleenget deres dbningstider med "lang
lgrdag” eller sgndagsabent i takt med den gradvise liberalisering af lukkeloven.
Discountkaeden Netto har typisk dbent fra kl. 8 til kl. 22 i de stgrre byer pa alle hverdage (med
visse lokale forskelle). Det er dog op til bankerne selv at tilpasse en gget dbningstid, sa det
bedst muligt imgdekommer borgernes behov og samtidig tilpasses de bankansatte.

Det bemaerkes, at der hos nogle fa aktgrer pad markedet allerede er opstdet en tendens til mere
fleksible dbningstider. Eksempelvis reklamerer Nykredit Bank med at have dbent, ndr kunden
har fri. Nykredit Direkte er et koncept, hvor kunden kan komme i kontakt med
bankekspedienten alle ugens dage og i aftentimerne. Banken tilbyder radgivning via telefon,
mail, webchat og videomgder. Filialerne er dog fortsat ikke dbne for personlige mgder.

9:

3
Jf. Bankundersggelsen (2012)
9%

Uden for tidsrummet kl. 8-18 udger tilleeg til grundlgnnen ifglge Finansforbundet: 1) pa hverdage: 45 pct.(kl. 06.00-07.00), 25
pct. (kl. 07.00-08.00), 45 pct.(kl. 18.00-20.00) samt 65 pct. efter kl. 20.00, 2) lgrdage samt sgn- og helligdage: 65 pct.(kl. 06.00-
22.00) samt 75 pct. (kl. 22.00-06.00). Arbejdstid efter kl. 20.00 samt pd lgrdage og sgn- og helligdage skal aftales med medar-
bejderen.
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Kapitel 4
Stor tillid mindsker forbrugeraktiviteten

4.1 Indledning og konklusioner

De danske forbrugere er generelt tilfredse, tillidsfulde og loyale over for deres nuveerende
bank eller bankekspedient. Det medvirker til, at de kun i begraenset omfang er aktive pa
bankmarkedet.

Hvis tilliden er baseret p3, at forbrugerne har et bredt kendskab til markedet dvs. priser,
vilkdr m.v. hos flere aktgrer, er det positivt for konkurrencen, fordi forbrugeren kan vurdere,
om bankens tilbud er det bedste til prisen.

Resultater fra flere undersggelser tyder dog p3, at forbrugernes tillid i hgj grad er forbundet
med en forholdsvis ukritisk tilgang til bankforretningerne.

Ukritisk tilgang til bank eller bankekspedient kan veere et bevidst valg, fx fordi forbrugerne
ikke er motiverede for at veere aktive eller synes, det er for bgvlet at afsgge markedet, jf.
kapitel 3. Det kan dog ogsd veere et resultat af, at bankmarkedet er s komplekst og sveaert at
navigere p3, at forbrugerne fgler sig ngdsaget til at basere deres beslutninger pa
bankekspedientens vejledning. Forbrugerne ved derfor reelt ikke, om bankens tilbud er det
bedste til prisen.

Uanset arsag betyder tillid samt ukritisk tilgang til bankforretninger, at bankekspedienten
kommer til at spille en ngglerolle for forbrugernes adfeerd pa markedet.

Mange danske forbrugere prioriterer det at have en personlig bankekspedient hgjt - og hgjere
end en eventuel gkonomisk gevinst ved at skulle skifte bank. Nogle forbrugere har endda den
opfattelse, at et godt personligt forhold til en bankekspedient er en forudsaetning for at lane
penge, og at indhentning af andre lanetilbud vil gdeleegge det forhold. Knap hver tredje
forbruger har det pa den made ved optagelse af et 1an.

Nar det kommer til forhandling med en bank eller bankekspedient, er der nogle fa kunder,
som har erfaring med at forhandle, og som udnytter den personlige relation til
bankekspedienten til at forhandle sig til en bedre pris eller vilkar.

Langt de fleste, og iseer mindre erfarne kunder, afholder sig dog typisk fra det, fordi de ikke
formar eller tgr at forhandle, da de fgler, at de er afhaengige af banken eller bankekspedienten.
Hvis forbrugeren samtidig har begraenset kendskab til bankmarkedet, eventuelt er usikker pa
sin veerdi som kunde og i det hele taget oplever en raekke udfordringer i forhold til at veere
aktiv pa bankmarkedet, er der en risiko for, at et teet forhold til en personlig bankekspedient
bliver en forhindring for at veere aktiv pa markedet.

Hvis der skal skabes rammer for, at forbrugerne bliver mere aktive pa bankmarkedet, kraever
det tiltag, der kan bidrage til at bryde med den ukritiske tilgang til banker, bankekspedienter
og bankforretninger, som mange forbrugere synes at have. Anbefalingerne i kapital 3 opfylder
i hgj grad dette formal.

Bankernes adfaerd er med til at fastholde forbrugernes begraensede aktivitet pa
bankmarkedet. Knap fire ud af fem banker mener, at ‘relationen mellem kunde og rddgiver’
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hgrer til blandt de vigtigste konkurrenceparametre pa bankmarkedet. Mere end halvdelen af
bankerne mener, at parametre som rddgivning’ og image’ er blandt de vigtigste
konkurrenceparametre.

Samtidig konkurrerer bankerne i langt mindre grad pa pris. Kun 16 pct. af bankerne mener, at
‘rentesatser’ og ‘gebyrsatser’ er vigtige konkurrenceparametre.

Pa et marked med effektiv konkurrence er pris en vigtigt konkurrenceparameter. Skarp
priskonkurrence tvinger bankerne til lgbende at holde deres omkostninger i skak for at kunne
tilbyde deres kunder en fordelagtig handel til en lav pris og dermed fastholde eller gge deres
markedsandele blandt privatkunderne. Priskonkurrencen kan derfor sikre, at alle dele af
bankernes forretning er sa effektiv som muligt givet de strukturer, der er pa bankmarkedet.

Bankernes begransede fokus pa pris kan medfgre hgjere omkostninger end ellers, fordi
relationsskabelse, rddgiving og image markedsfgring koster penge for banker, der gnsker at
skille sig ud. Uden en samtidig konkurrence pa pris er der ikke et modsvarende pres pé at
holde omkostningerne i skak og dermed tilskyndes bankerne heller ikke til at holde priserne
nede.

Bankekspedienter szlger bankens egne produkter eller produkter fra samarbejdspartenere,
som banken har aftaler med. Mange bankekspedienter arbejder under en eller anden form for
salgsincitamenter fx bonus, personlige tilleeg eller salgskonkurrencer. Information om
forskellige salgsincitamenter er typisk ikke tilgaengeligt for kunderne.

Bankekspedienter har samtidig en dobbeltrolle. De varetager ogsé den gkonomiske
"radgivning” af kunderne. "Radgivning” fra bankekspedienten er vejledning og oplysning i
forhold til de produkter, bankekspedienten szlger for banken, vurderet i forhold til kundens
privatgkonomi. Bankekspedienternes “radgivning” tager sdledes ikke afsat i alle tilgeengelige
tilbud pd markedet. "Radgivning” er derfor en misvisende betegnelse for den ydelse,
forbrugerne kgber i banken. Tilsvarende er en bankekspedient, der har titel af "Radgiver”,

misvisende.

Det er problematisk og langt mere end pa de fleste andre markeder, hvor salgerne ogsa kan
"radgive” om de produkter, kunderne kgber. Det skyldes, at forbrugeren i sagens natur har
mindre information til radighed end bankekspedienten og samtidig har veesentligt sveerere
ved at forstd informationen. Bankmarkedet er derfor svarere at navigere pa for forbrugerne
end pd mange andre markeder, og forbrugerne er derfor i hgjere grad afthaengige af vejledning
fra bankekspedienten. Knap tre ud af fem danskere opfatter "radgivning” fra deres
bankekspedient som ‘uvildig og oprigtig’.

For at gge bevidstheden om bankekspedienternes rolle anbefales at aendre i god-skik
bekendtggrelsen, sdledes at der kommer til at fremga et krav om, at det synligggres, at
bankekspedienter kun vejleder i og seelger bankens egne og eventuelle samarbejdspartneres
produkter, jf. anbefaling 5 i boks 1.1 fgrst i denne rapport. Informationen skal gives hver gang,
banken giver anbefalinger og vejledninger til kunden.

Uvildige finansielle radgivere, der kun szlger radgivning og ikke saelger bankprodukter, kan i
udgangspunktet give forbrugeren et mere nuanceret billede i sin radgivning, da de ikke
modtager provision fra en bank eller andre finansielle virksomheder. Hertil kommer, at
uvildige radgivere fremover skal opfylde en raekke lovgivningsmaessige krav eksempelvis
vedrgrende kompetencer samt gkonomiske forbindelser til andre virksomheder. De uvildige
radgivere konkurrerer pa en del af bankernes ydelse og jo flere forbrugere, der kgber uvildig
radgivning, jo mere gges konkurrencepresset pa bankerne.

Styrelsen anbefaler derfor forbrugerne at undersgge, om der er en gkonomisk gevinst at hente
ved at kgbe uvildig radgivning, jf. anbefaling 1 i boks 1.1.
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Det er forholdsvist enkelt at give en uvildig radgiver (eller revisor eller lignende) mulighed for
at fa adgang til relevante skatteoplysninger, herunder arsopggrelser og lgnsedler. Den enkelte
dansker kan give fuldmagten direkte pa SKATs hjemmeside.

Der er imidlertid kun omKring 3 pct. af danskerne, som har kgbt uvildig radgivning i
forbindelse med deres bankforretninger. I flere andre EU-lande er der en langt stgrre tradition
for at bruge uvildige radgivere.

4.2 Stor tillid mindsker forbrugernes aktivitet

De danske forbrugere er kun i begranset omfang aktive pa bankmarkedet. Det skyldes en
raekke udfordringer og barrierer herunder lav gennemsigtighed pd markedet og manglende
motivation hos forbrugerne, jf. kapitel 3. Det skyldes dog formentlig ogsa i hgj grad, at
forbrugerne er tilfredse, tillidsfulde og loyale over for deres nuveerende bank.

Relationen til banken er for mange danskere personificeret ved tilknytning til én bestemt
bankekspedient, som i mange tilfaelde ekspederer den enkelte kunde gennem flere ar og flere
forskellige livsfaser. Det er med til at skabe rammerne for, at forbrugeren oplever en tet - og
mere tillidsfuld - tilknytning til bankekspedienten, end det typisk er tilfeeldet i forhold til
saelgere pd andre markeder.

Tillid til banken og bankekspedienten kan opsta pa flere méader.

Hvis banken udbyder en god service og kvalitet i produkterne til fornuftige priser, opnar
forbrugeren en hgj grad af tilfredshed. Det affgder tillid hos forbrugeren, som skabes, fordi
forbrugeren har afsggt bankmarkedet, sammenlignet tilbud mv. og dermed - ud fra et bredt
kendskab til forholdene - kan vurdere bankens tilbud som det bedste til prisen. Det er positivt
ud fra et konkurrencemaessigt synspunkt. Denne situation er illustreret som "den aktive rute” i
figur 4.1.

For nogle forbrugere er tillid til bank og bankekspedient et bevidst valg, fx fordi de ikke er
motiverede eller synes, det er for bgvlet at afsgge markedet, eller fordi de opfatter
bankforretninger som en tillidssag, som bankekspedienten ma tage sig af.

Tilliden til bank eller bankekspedient kan imidlertid ogsa opsta, hvis forbrugeren har svaert
ved at gennemskue og forstd bankens ydelser og har svaert ved at skabe sig overblik over
andre bankers tilbud. Bankmarkedet kan synes sd komplekst og sveert at navigere p4, at
forbrugeren fgler sig ngdsaget til at basere sine beslutninger pd bankekspedientens vejledning
og det tilbud, der gives, frem for at tage aktivt stilling til bankens tilbud og sammenholde dette
med andre bankers tilbud.

Denne form for tillid hos forbrugeren er kendetegnet ved en mere ukritisk tilgang til bank og
bankekspedient. En sddan tillid er heemmende for konkurrencen, idet den ikke er baseret p4,
at forbrugeren gennem aktiv adfaerd, har opndet et bredt kendskab til forholdene pa
bankmarkedet. Tveertimod ved forbrugeren reelt ikke, om bankens tilbud er det bedste til
prisen. Denne situation, som er praeget af manglende aktivitet fra forbrugerens side, idet
forbrugeren ikke afsgger markedet, ikke indhenter tilbud fra andre banker og ikke forhandler
om priser og vilkar, er illustreret som "ukritisk tilgang” i figur 4.1.

[ dette afsnit beskrives forbrugernes tillid til bankerne.
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Figur 4.1 Bankkundens valg
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Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Danske forbrugere er ukritiske i deres tilgang til bank og bankekspedient
Der er flere tegn p3, at mange forbrugere ikke forholder sig kritisk nok til deres bank,
bankekspedient eller bankforretninger.

Mere end halvdelen af forbrugere opfatter deres nuvaerende bank ‘mere’ eller ‘meget mere’
positivt end andre banker. Forbrugerne synes at have nogen skepsis over for, om andre
banker end den nuverende kan tilbyde samme priser, vilkér, forhold, service m.v., som deres
eksisterende bank.”

Nar danske forbrugere skal lane penge, kontakter knap fire ud af fem kun én bank - nemlig
den, hvor de i forvejen er kunde. Samtidig er knap tre ud af fem sikre p3, at de har kgbt det
bedste lan til prisen - de fleste uden at forhandle om pris eller vilkar.” Den hyppigst anvendte
kilde til information om lanet er bankekspedienten. Knap syv ud af ti forbrugere taler med
deres bankekspedient om lanet.”

95
Jf. Forbrugerundersggelsen (2012).
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Jf. Konkurrencefremmende forbrugeradfaerd, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen 2011.
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P

Det vigtigste for danskerne inden kb af et 1an er "tillid til banken” og at fd det mest fordelagtige ldn
holdsvis 87 pct. af de danskere, der har kgbt lan i banken.

Det angiver 88 hen-
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Mange forbrugerne har derved - bevidst eller ubevidst - udpraeget og maske ligefrem "blind”
tillid til, at deres bankekspedient tilbyder dem den bedste handel. En rakke personinterviews
foretaget i forbindelse med undersggelsen om laneoptagelse understgtter dette.

“Jeg har tillid til min bankrddgiver. Jeg tror pd, at hun giver mig det bedste tilbud og tror ikke, at
vi kunne spare noget specielt pd at ldne pengene i en anden bank.”(mand, Jylland). *

Nar forbrugeren i vid udstraekning forlader sig pa de rad og laneprodukter, som
bankekspedienten tilbyder, kommer bankekspedienten til at spille en ngglerolle for
kgbsadferden pa markedet. Den ukritiske tilgang til bankekspedienten reducerer dermed
bade sgge-, forhandlings og skifteaktivitet hos forbrugerne.

Situationer, hvor forbrugeren efterspgrger et konkret lanetilbud, er ikke de eneste
tidspunkter, hvor forbrugere har stor tillid til deres bankekspedient. Der er tegn p4, at
forbrugernes tillid til bankekspedienten er mere generel og p3, at forbrugerne har udpraeget
tillid til, at bankekspedienten kan hjaelpe dem med at overkomme nogle af de barrierer, der
eksisterer pa bankmarkedet. Eksempelvis den uigennemsigtighed, som ggr det vanskeligt at
vere aktiv forbruger.

Mere end 7 ud af 10 forbrugere fandt i en undersggelse fra 2005, at bankernes priser er
uigennemskuelige.99 Alle respondenterne i undersggelsen blev herefter bedt om at vurdere
fire mulige tiltag, som kunne ggre, at bankernes priser blev mere gennemskuelige. Tiltaget,
som fik den hgjeste score, var, at "bankekspedienten skal fortzlle, hvordan kunden fdr de bedste
priser i banken”, jf. figur 4.2.

98
Kvalitativ undersggelse af konkurrencefremmende forbrugeradfeerd pa bankmarkedet, MindLab, @konomi- og erhvervsmini-

steriet, 2010..
99

Jf. Gebyrer pd penge- og realkreditinstitutmarkedet, @konomi- og Erhvervsministeriet, 2005.
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Figur 4.2 Tiltag til gget gennemskuelighed
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Note: 1 = meget lille betydning, 10 = meget stor betydning. Et gennemsnit pa 5,5 indikerer saledes en neutral betydning.
Respondenterne i undersggelsen blev bedt om at give deres vurderinger af fire mulige tiltag, som kunne ggre bankernes priser
mere gennemskuelige. De fire forskellige tiltag, som respondenterne blev prasenteret for, var i forvejen blev testet og udvalgt
ved hjeelp af en reekke fokusgrupper.

Kilde: Jf. Gebyrer pd penge- og realkreditinstitutmarkedet, @konomi- og Erhvervsministeriet, 2005

Pointen understreges desuden af forbrugerinterviews, eksempelvis:

“Ndr vi har kontakt, har jeg tillid til hende. En rddgiver skal vaere en, der tror pd dig, og hvor du

faler, at de vil ggre det bedste for mig. Selvfalgelig har de banken at teenke pd, men de skal ogsd
100

kunne tilbyde mig nogle lgsninger, som er i min interesse.” (kvinde, Kebenhavn)

Danskerne prioriterer et personligt forhold hgjere end gkonomisk gevinst

Mange danskere prioriterer det at have en personlig bankekspedient hgjt. En undersggelse fra
2005 viser, at det at have sin egen personlige bankekspedient har stgrre nytteveerdi for
deltagerne i undersggelsen end nytteveardien af at kunne spare 10.000 kr. om aret pa sine
bankforretninger.m1

10

0
Kvalitative interviews gennemfgrt i forbindelse med Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens Forbrugerundersggelse 2012.
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Jf. Gebyrer pd penge- og realkreditinstitutmarkedet, @konomi- og Erhvervsministeriet, 2005. I undersggelsen blev responden-
terne bedt om at veelge, hvilke udsagn eller egenskaber der veerdisaettes hgjst relativt til andre udsagn og egenskaber. Pa bag-
grund af disse besvarelser var det muligt at estimere nyttevaerdier for de enkelte udsagn/egenskaber. Nytteveerdierne er et
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Idet langt de fleste forbrugere i sagens natur har et langt mindre personligt kendskab til
bankekspedienter i andre banker end det, de for nuvaerende er kunde i, kan prioriteten af det
personlige forhold betyde, at de er tilbageholdende med at opsgge andre tilbud og skifte bank.
Kendskab til mere end én bank eller bankekspedient kan veere med til at ggre det nemmere
for den enkelte at vaere aktiv pa markedet, jf. kapitel 3.12011 er det kun godt en ud af fire
danskere, der er kunde i mere end en bank og dermed eventuelt har personligt kendskab til
andre bankekspedienter end den, de oftest anvender.

[ fgromtalte undersggelse fra 2005 angiver forbrugerne, at der skal en vaesentlig gkonomisk
gevinst til pa i gennemsnit 4.300 kr., fgr de vil overveje at skifte bank, jf. afsnit 3.4.

Online prissammenligningssider sdsom fx mybanker.dk eller pengepriser.dk viser ellers, at
der generelt er stor spredning i bankernes rentesatser, og at der for mange forbrugere kan
vaere penge at spare ved at se sig for. Men det er tilsyneladende ikke tilstraekkeligt til at
motivere forbrugerne til at skifte bank. Det understgttes ogsa af interviews foretaget i
forbindelse med analysen af Konkurrencefremmende forbrugeradfeerd i 2010:

"Jeg var ogsd inde pd MyBanker, men efter mgdet i Danske Bank var jeg tilfreds med rddgiveren
og renten. Pd MyBanker var Danske Bank i den dyrere ende, men det var vigtigt for mig at fd en
ordentligt rdadgiver.” (kvinde, Kﬂbenhavn)102

"Jeg har rddfgrt mig med min far, som synes, det er vigtigt, at man ikke er utilfreds med sin
rddgivning, selv om det koster mange penge.(...)Min far har ogsd Danske Bank, hvor han har fdet
god rddgivning og opmaerksomhed. Han har ogsd gode erfaringer med deres renter.” (kvinde,
Kﬂbenhavn)m

Der er dog situationer, hvor tillid og et taet forhold til bankekspedienten kan vaere en fordel.
For meget aktive forbrugere, der har erfaring med at forhandle med banken, kan en personlig
bankekspedient, som forbrugeren har kendt et stykke tid, veere en forudsaetning for at
forhandle og opna en bedre handel.

De meget aktive forbrugere ma imidlertid vurderes at veaere et absolut mindretal af det
samlede antal bankkunder i Danmark, og det generelle billede er snarere, at langt de fleste
forbrugere ikke betragter eller udnytter den relation de har til deres personlige
bankekspedient til at forhandle bedre vilkar. Tvaertimod.

Nogle forbrugere har endda den opfattelse, at et godt personligt forhold til en bankekspedient
er en forudsaetning for at ldne penge, og at indhentning af andre lanetilbud vil gdeleegge det
forhold. Knap hver tredje dansker har det pa den méde ved optagelse af et 1dn og svarer i en
undersggelse fra 2011, at det passer "godt” eller “rigtig godt” med deres erfaring, at de ikke
prgvede at fa et andet lanetilbud (end det fra deres nuvaerende bank), fordi det var vigtigere
for dem at bevare et godt forhold til deres bank.” Hertil kommer, at mange slet ikke tror, at de
kan forhandle, jf. afsnit 3.4.

Personinterviews med bankkunder, der er mindre aktive og uerfarne i forhold til at forhandle
med banken, viser endvidere, at mange forbrugere ikke formar - eller tgr - at forhandle med
bankekspedienten men fgler, at de er athaengige af banken eller bankekspedienten. Det kan
pege p3, at de maske fgler sig ydmyge, og at de "kommer med hatten i hdnden”, nar de skal
lane penge:

kvantitativt mal for den relative vigtighed af et udsagn/en egenskab i forhold til et andet udsagn/en anden egenskab. Nyttevaer-
dien af 10.000 kr. er sdledes ikke ngdvendigvis det samme som 10.000 kr.
102

Kvalitativ undersggelse af konkurrencefremmende forbrugeradferd pa bankmarkedet, MindLab, @konomi- og erhvervsmini-
steriet, 2010.
103

Kvalitativ undersggelse af konkurrencefremmende forbrugeradfeerd pa bankmarkedet, MindLab, @konomi- og erhvervsmini-
steriet, 2010.
104

Jf. Konkurrencefremmende forbrugeradfaerd, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen 2011.
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"Jeg foler mig ikke specielt som en god kunde, nej. Jeg har ikke noget at give banken. Tvartimod.
Jeg synes jeg skal sidde der og sige "Vil du ikke ldne mig nogle penge?””(kvinde, Kﬂbenhavn)ws

"Man bliver ydmyg fordi man skylder penge. Man har en tendens til at blive pinlig. Det gdr helt
tilbage til barndommen, det er lidt ligesom at skulle ringe hjem til sin mor og sige at cyklen, som
hun lige har givet, er gdet i stykker. Nogle gange bliver jeg bange for, at de vil skalde mig ud.
Man skal vaere ansvarlig og have styr pd det. Man har sd klaret det job mindre godt hvis man skal
ldne penge. Det er ikke vaerdigt for mig at leve pd bankens praemisser.” (mand, Sjaelland)m

“Renten er en byrde, en mursten der ligger i maven. Det er ikke rart at skylde. Alene af den grund
kan forholdet til banken vaere asymmetrisk.” (mand, Kﬂbenhavn)m

Forbrugernes afthangighed og ydmyghed haenger formentlig sammen med det forhold, at
forbrugeren i sagens natur har mindre information til radighed end bankekspedienten og
samtidig har vaesentligt svaerere ved at forsta informationen. Magtbalancen i en eventuel
forhandlingssituation er derfor i udgangspunktet skaev.

Hvis forbrugeren har begranset kendskab til bankmarkedet, eventuelt er usikker pa sin vaerdi
som kunde, og i det hele taget oplever en raekke udfordringer i forhold til at veere aktiv pa
bankmarkedet, kan det betyde, at forbrugeren - bevidst eller ubevidst - prioriterer det at have
en personlig bankekspedient hgjt. Der er i samme ombeering en risiko for, at et teet forhold til
en personlig bankekspedient i stedet bliver en forhindring for, at forbrugerne er aktive pa
markedet og derigennem opndr bedre priser, vilkar m.v.

Mange forbrugere synes at glemme, at en bank er en virksomhed, der i hgj grad lever af, at
kunderne laner penge eller rettere: At kunderne kgber 1an i banken. Og bankekspedienten er
en selger, der er ansat af banken til at saelge bankens produkter fx et 1an, eller produkter fra
bankens samarbejdspartnere som fx en forsikring. Et godt personligt forhold til en bestemt
saelger er dermed ikke er en forudsaetning for at 1ane penge.

Omkring en fijerdedel af de forbrugere, der enten har skiftet bank eller har overvejet det,
angiver utilfredshed med bankekspedienten som arsag, jf. figur 3.13 tidligere. Bankskifte
synes derved i hgjere grad at veere et fravalg af den nuveaerende bank eller den nuvearende
bankekspedient, fremfor et aktivt tilvalg af en ny bank. Dette viser ogs3, at forbrugerne i hgj
grad har preeferencer for et personligt og tillidsfuldt forhold til en bank eller bankekspedient.

Hvis der skal skabes rammer for, at forbrugerne bliver mere aktive pa bankmarkedet, kraever
det initiativer, der kan bidrage til at bryde med den ukritiske tilgang til bank, bankekspedient
og bankforretninger, som mange forbrugere synes at have.

De tiltag som er beskrevet i kapitel 3, sigter blandt andet pa at gge danskernes motivation for
at veere aktive, styrke deres kompetencer samt mindske gennemsigtigheden pa
bankmarkedet. Det kan veere med til at mindske den ubalance, der er i magtforholdet mellem
kunde og bankekspedient og bidrage til at mindske nogle forbrugeres ukritiske tilgang.

105
Kvalitative interviews gennemfgrt i forbindelse med Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens Forbrugerundersggelse 2012.
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Jf. Dget aktivitet og mobilitet pd bankmarkedet, VIA Design, 2012.
107

Jf. Aget aktivitet og mobilitet pd bankmarkedet, VIA Design, 2012.
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4.3 Bankernes fokus medfgrer svag priskonkurrence

Bankernes adfaerd er med til at fastholde forbrugernes begraensede aktivitet pa
bankmarkedet. Knap fire ud af fem banker mener, at ‘Relation mellem kunde og rddgiver’ er
blandt de vigtigste konkurrenceparametre pa bankmarkedet, jf. figur 4.3. Det tyder p3, at
relationen er den primaere konkurrenceparameter.

Mere end halvdelen af bankerne vurderer, at ‘Rddgivning’ og 'Pengeinstituttets brand/image’
er vigtige parametre i konkurrencen, mens knap halvdelen mener, at ‘Service og
tilgeengelighed’ er vaesentligt. Disse parametre retter sig ogsd mod at skabe et tilhgrsforhold
hos kunderne. Det medfgrer i sidste ende stgrre tillid og loyalitet hos kunderne i deres forhold
til bank og bankekspedient.

Figur 4.3 Bankernes vurdering af de vaesentligste konkurrenceparametre

Relation mellem kunde og radgiver W

Radgivning
Pengeinstituttets brand/image
Service og tilgeengelighed

Lokalkendskab

Gebyrsatser

Rentesatser
Filialbeliggenhed/ -teethed
Mobilbank

Netbank

Udbud af pakkelgsninger

Udbud af enkelte produkter

Pct.

Note: Spgrgeskema er udsendt til 55 banker, heraf har 43 svaret. Disse repraesenterer mere end 80 pct. af udldnet pa
detailbankmarkedet. Bankerne er blevet bedt om at angive op til 3 konkurrenceparametre, som efter bankens vurdering er de
vigtigste i konkurrencen med andre banker. Konkurrenceparametre skal forstas generelt og ikke ift. specifikke enkeltprodukter
eller enkeltydelser.

Kilde: Bankundersggelsen (2012).

Bankerne konkurrerer i langt mindre grad pa pris. Kun 16 pct. af bankerne mener, at
'Rentesatser’ og ‘Gebyrsatser’ er vigtige konkurrenceparametre.

Endvidere angiver mere end fire ud af fem banker, at de kun ‘i mindre grad’ eller ’slet ikke’
anvender introduktionstilbud, det vil sige rabatter eller fordelagtige vilkdr, som kun gaelder
for nye kunder, jf. figur 4.4.
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Figur 4.4 Bankernes anvendelse af introduktionstilbud

u| hgj grad Inogen grad ®|mindre grad ®Slet ikke

Note: Spgrgeskema er udsendt til 55 banker, heraf har 43 svaret. Disse repraesenterer mere end 80 pct. af udldnet pa
detailbankmarkedet. Bankerne er blevet spurgt: [ hvilken grad anvender pengeinstituttet introduktionstilbud, dvs. rabatter eller
fordelagtige vilkdr, som kun geelder for nye kunder? (Med "nye kunder” menes her kunder, som tidligere har vaeret kunde i et
andet pengeinstitut. Der teenkes ikke pd kunder, som ikke har haft et pengeinstitut fgr.).

Kilde: Bankundersggelsen (2012).

Konkrete pristilbud og rabatter over for nye kunder er en vaesentlig konkurrenceparameter
pa mange andre markeder.

Essensen af effektiv konkurrence er, at virksomhederne - ikke mindst ved hjelp af skarp
priskonkurrence - forsgger at kapre kunder fra hinanden og dermed gge deres
markedsandele. Analyser af markedet for dagligvarehandel viser, at markedsfgring af
konkrete tilbud og priser giver den skarpeste konkurrence, hvilket skyldes, at forbrugerne
bliver mere aktive, nar de har mulighed for at forholde sig til konkrete tilbud.™

Pris er et vigtigt konkurrenceparameter - ogsa pa bankmarkedet. Skarp priskonkurrence
tvinger bankerne til lgbende at holde deres omkostninger i skak for at kunne tilbyde deres
kunder en fordelagtig handel til en lav pris og dermed fastholde eller gge deres
markedsandele blandt privatkunderne.

Bankernes begransede fokus pa pris kan medfgre hgjere omkostninger end ellers, fordi
relationsskabelse, radgiving og image markedsfgring koster penge for banker, der gnsker at

108
Jf. Tilbudskultur i dagligvarehandlen, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen 2012.
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skille sig ud. Priskonkurrencen kan sikre, at alle dele af bankernes forretning er sa effektiv
som muligt givet de strukturer, der er pa bankmarkedet.

Hvis bankerne fgrst og fremmest fokuserer pa at fastholde kunderne via en personlig
relationsoplevelse i forholdet til en bankekspedient, er bankerne desuden med til at fastholde
kundernes lave aktivitet.

Hvis kunden af den ene eller anden grund samtidig sgger og prioriterer det at have en
personlig ekspedient over det at opna en gkonomisk gevinst ved at skifte bank, eller i det hele
taget ikke er motiveret for at vaere aktiv pa bankmarkedet, vil de ikke i saerlig grad reagere pa
prissignaler. Det er formentlig en af forklaringerne p4, at bankerne ikke konkurrerer intensivt
pa pris.

Sociale arrangementer i banken

Det er ikke overraskende, at virksomheder, der ligesom bankerne indgar i et le&engerevarende
kontraktforhold med deres kunder, gnsker at bringe kunderne teettere pa og skabe en
oplevelse hos kunden af et personligt forhold til netop dem. Mange banker bruger saledes
sociale arrangementer til at skabe relation til og fastholde kunderne. Godt tre ud af fire banker
angiver, at de afholder sociale arrangementer med deltagelse af privatkunder.mg Det er
arrangementer, hvor der sammen med et eventuelt fagligt dvs. bankrelateret indhold ogsa er
et socialt isleet. Det mest normale blandt disse banker er, at sddanne arrangementer afholdes
1-2 gange pr. halvar, jf. Figur 4.5.

. Jf. Bankundersggelsen (2012), hvor 76,7 pct. af de responderende banker svarer "ja” pa spgrgsmalet: “Arrangerer pengeinsti-
tuttet sociale arrangementer med deltagelse af pengeinstituttets privatkunder? (Med sociale arrangementer menes arrange-
menter, hvor der sammen med et eventuelt fagligt indhold ogsa er et socialt islaet, fx foredrag, museumsbesgg, biografbesgg,
middage, vinsmagninger eller lignende.).”
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Figur 4.5 Afholdelse af sociale arrangementer

H1-2 gange om maneden 1-2 gange i kvartalet ~ ®1-2 gange pr. halvdr ~ ®1 gang om aret ™ Sjzeldnere

Note: Spgrgeskema er udsendt til 55 banker, heraf har 43 svaret. Disse repraesenterer mere end 80 pct. af udlanet pa

detailbankmarkedet. De banker, som svarede "ja” til, at de afholder sociale arrangementer, blev herefter spurgt om hyppigheden
af sidanne arrangementer i de lokale afdelinger.

Kilde: Bankundersggelsen (2012).

Samtlige af de banker der afholder sociale arrangementer, angiver, at den primeere arsag til
dette, er et gnske om at fastholde de eksisterende kunder, jf. figur 4.6. Godt ni ud af ti banker
angiver, at de ogsa har et gnske om at skaffe nye kunder, mens knap otte ud af ti banker siger,
at arrangementerne har til formal at skabe personlige relationer til kunderne. Sociale
arrangementer er sdledes i hgj grad med til at understgtte den personlige dimension i bankens
markedsfgring.

Kun godt en ud af fire banker angiver, at formélet med at holde sociale arrangementer er at
seelge nye produkter.
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Figur 4.6 Arsager til afholdelse af sociale arrangementer

at fastholde eksisterende kunder
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at skabe personlige relationer til kunderne

at pleje forholdet til private-banking kunder
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Note: Spgrgeskema er udsendt til 55 banker, heraf har 43 svaret. Disse repraesenterer mere end 80 pct. af udldnet pa
detailbankmarkedet. De banker, som svarede "ja” til, at de afholder sociale arrangementer, blev spurgt om arsager hertil.

Kilde: Bankundersggelsen (2012).

4.4 Bankekspedientens dobbeltrolle mindsker gennemsigtigheden

Bankekspedienterne varetager en dobbeltrolle. Pa den ene side radgiver de forbrugeren ud fra
vedkommendes finansielle situation og interesser. Pa den anden side er bankekspedienten
ansat i en bank, der lever af at saelge produkter til kunderne, og har derfor en interesse i, at
kundens samlede engagement er sa indbringende som muligt.

Bankekspedientens dobbeltrolle kan indeholde en interessekonflikt i de tilfeelde, hvor
kundens og bankens interesser ikke er sammenfaldende.

Bankekspedienter arbejder under salgsincitamenter
Mange bankekspedienter arbejder under en eller anden form for salgsincitamenter fx bonus,
personlige tilleeg eller slagskonkurrencer.

Knap halvdelen af de danske banker opggr den enkelte ekspedients salg internt i banken, jf.
figur 4.7. Og en ud af fire danske banker anvender den enkelte ekspedients salg som et
element i vurderingen af lgnstigninger og/eller forfremmelser. Bankekspedienter ansat i disse
banker har sédledes et klart personligt og gkonomisk incitament til at saelge produkter til
kunderne.

Endvidere arrangerer knap halvdelen af de danske banker interne konkurrencer,
sammenligninger eller lignende, hvor der er preemier til fx de bedst seelgende afdelinger eller
filialer.
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Figur 4.7 Bankekspedientens salgsincitamenter

Bliver den enkelte radgivers salg opgjort internt i
pengeinstituttet?

Hvis ja: Indgar den enkelte radgivers salg som et
element i vurderingen i forbindelse med
lgnstigninger/forfremmelser?

Afholdes der interne konkurrencer, sammenligninger
eller noget tilsvarende, hvor der er praemier til fx de
bedst seelgende afdelinger eller filialer?

Pct.

mJa ' Nej

Note: Spgrgeskema blev udsendst til 55 banker. 43 banker svarede pa spgrgsmalene i figuren. Disse repraesenterer mere end 80
pct. af udlanet pa detailbankmarkedet.

Kilde: Bankundersggelsen (2012).

De bankansattes eget fagforbund, Finansforbundet, fandt i en undersggelse fra 2008 blandt
deres medlemmer, at stort set alle bankekspedienter arbejder under en eller anden form for
salgsincitamenter, jf. Boks 4.1. Mere end 20 pct. af bankekspedienterne har personlige
salgsmal, der udlgser bonus eller personlige tilleeg, knap 50 pct. far deres personlige
salgsresultater offentliggjort pa arbejdspladsen, mens mere end 75 pct. af bankekspedienterne
deltager i salgskonkurrencer.

Bankernes rolle som finansielt supermarked betyder, at bankerne er en vigtig
distributionskanal af finansielle produkter i al almindelighed. De enkelte banker szlger typisk
finansielle produkter fra andre finansielle virksomheder, som de har en konkret
formidlingsaftale med. En stor del af bankens indtjening stammer fra provisioner modtaget i
forbindelse med dette videresalg. Dette kan forstaerke salgsincitamenterne hos den enkelte
bankekspedient.

Alle bankekspedienter arbejder dog ogsa under et regelsat om god skik i radgivningen, som
blandt andet siger, at radgivningen skal tilgodese kundens interesser. Det geelder ogsa i
tilfeelde, hvor der kan opsta et modsaetningsforhold mellem kundens interesser og gget salg til
kunden.”

110
Jf. kapitel 3 i bekendtggrelse om god skik for finansielle virksomheder, investeringsforeninger m.v.
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Knap en tredjedel af bankekspedienterne har inden for det seneste ar oplevet en
interessekonflikt mellem at skulle szlge bankens produkter og give kunderne en god
radgivning, jf. Boks 4.1. Da andelen af interessekonflikter er temmelig lille i forhold til den
samlede maengde radgivning af kunderne, opleves det samlede omfang af interessekonflikter
som begraenset af ekspedienterne.

Boks 4.1
Finansforbundets
undersggelse af
radgiver-/salgerrollen

Stor set alle ekspedienter arbejder under en eller anden form for salgsincitamenter. 21
procent har personlige salgsmal, der udlgser bonus eller personlige tilleeg, 48 procent far
deres personlige salgsresultater offentliggjort pa arbejdspladsen, og 78 procent deltager i
salgskonkurrencer.

28 pct. af bankekspedienterne havde oplevet en interessekonflikt mellem at skulle szelge
virksomhedens produkter og give kunderne en god radgivning inden for de seneste 12
maneder. Samtidig havde 28 pct. oplevet, at der ofte eller ind i mellem kunne vaere et
misforhold mellem de ydelser og produkter, som virksomheden gerne ser, at ekspedienten
seelger, og de ydelser og produkter, som reelt stiller kunden bedst.

Det samlede antal interessekonflikter er efter ekspedienternes opfattelse ikke seerlig hgjt. De
oplever i gennemsnit 2,6 interessekonflikter pr. ar, hvilket skal ses i forhold til, at de i snit
foretager knap 1.000 radgivninger pr. ar.

Af de ekspedienter, som kommer ud for interessekonflikter, angiver 4 ud af 5, at de veelger at
radgive ud fra kundens interesse, selv om virksomheden méske bliver lidt darligere stillet. Det
skyldes formentlig, at ekspedienterne - ligeledes ifglge undersggelsen - selv primeert opfatter
sig som "bade selger og radgiver” eller "overvejende radgiver”.

Anm.: Undersggelsen blev gennemfgrt som en spgrgeskemaundersggelse blandt 3.229 tilfeeldigt udvalgte medlemmer, der har
radgivning af privatkunder som en vasentlig del af deres arbejdsomrade. Dataindsamlingen fandt sted fra 16. maj til 9. juni

2008 via et internetbaseret spgrgeskema.

Kilde: "Undersggelse af rdadgiver/salgerrollen”, Finansforbundet, 2008.

Regelsaettet om god skik i radgivningen indeholderi § 11, stk. 1 en bestemmelse om, at banken
- inden radgivningen - skal informere kunden, safremt banken eller dens
medarbejder/radgiver har en szerlig interesse i radgivningens resultat udover den almindelige
indtjening.

Det fremgar endvidere af § 11, stk. 2, at hvis banken modtager provision eller lignende som
folge af formidlingen af et produkt til kunden, sa skal kunden ogsa have oplysning herom. Det
samme geelder, hvis den ekspederende medarbejder modtager provision eller andet vederlag,
og der er en direkte ssammenhang mellem det konkrete salg af ydelser eller produkter og
bankekspedientens aflgnning.
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Ifglge god-skik-bekendtggrelsen skal det dog alene oplyses, at der modtages provision.
Stgrrelsen af provisionen skal ikke oplyses.

P4 et enkelt omrade er det imidlertid blevet mere synligt for forbrugerne, hvor meget
bankerne modtager i provision. Den sdkaldte beholdningsprovision fra investeringsforeninger
til banker i forbindelse med salg af investeringsbeviser til bankkunderne, skal fremover
oplyses til forbrugerne pa den arlige gebyr- eller depotoversigt.111 Det kan overvejes at udvide
denne oplysningspligt til at geelde for andre produkter ogsa.

Bankekspedients radgivning er begranset til bankens egne produkter

Der synes at veere opstdet en generel opfattelse blandt forbrugerne af, at finansiel radgivning
er noget bankerne tager sig af. Ordet "radgiver” er over arene blevet et almindeligt brugt ord
om bankernes ekspedienter.

Ordet "radgivning” er desuden nedfeeldet i bekendtggrelse om god skik for finansielle
virksomheder, investeringsforeninger m.v., der stiller krav om, at en bank skal yde radgivning,
hvis kunden anmoder herom. Endvidere skal banken af egen drift yde radgivning, hvor
omstaendighederne tilsiger, at der er behov herfor.” Ved radgivning forstds anbefalinger,
vejledninger, herunder oplysninger om risici forbundet med en disposition, og oplysninger om
umiddelbare konsekvenser af kundens valgmuligheder.113

Bankens ansatte er dog alene forpligtet til at "radgive” om bankens egne produkter eller
produkter fra virksomheder, som banken har samarbejdsaftaler med.

En finansiel virksomhed skal imidlertid ogsa, pa grundlag af sit generelle markedskendskab,
informere kunden om relevante produkttyper pa markedet.” Informationen skal dog ikke
indeholde oplysninger om konkurrerende produkter eller konkrete priser.

"Radgivning” fra bankekspedienten er derfor reelt vejledning og oplysning i forhold til de
produkter, bankekspedienten szlger for banken, vurderet i forhold til kundens
privatgkonomi. Bankekspedienternes “radgivning” tager siledes ikke afsaet i alle tilgeengelige
tilbud péd markedet. "Radgivning” er derfor en misvisende betegnelse for den ydelse,
forbrugerne kgber i banken. Tilsvarende er en bankekspedient, der har titel af "Radgiver”,
misvisende.

Det kan af den grund vere en ulempe, at der blandt andet i bekendtggrelse om god skik for
finansielle virksomheder, investeringsforeninger m.v., anvendes ordet "radgivning”. En
bilforhandler kaldes jo ikke for en "bilradgiver”, selvom denne vejleder om forskellige
modeller i sin egen butik eller inden for et bestemt bilmaerke."”

111
Jf. forslag syv i regeringens forbrugerpolitiske udspil 'Trygge forbrugere, aktive valg - Forbrugerpolitisk eftersyn’, Erhvervs- og

Vaekstministeriet, august 2012. Forslaget gennemfgres konkret ved en aftale mellem Forbrugerradet, Dansk Aktionzerforening
og Finansradet fra marts 2012.

v Jf. § 7, stk. 2 i bekendtggrelse om god skik for finansielle virksomheder, investeringsforeninger m.v.

» Jf. § 7, stk. 1 i bekendtggrelse om god skik for finansielle virksomheder, investeringsforeninger m.v.

w Jf. § 10, stk. 3 i bekendtggrelse om god skik for finansielle virksomheder, investeringsforeninger m.v.

12011 blev der indfgrt kompetencekrav til de ansatte i banker (og fondsmaeglerselskaber), som skal yde radgivning om visse
investeringsprodukter, jf. bekendtggrelse nr. 346 af 15. april 2011. Dette ma formodes at gge kvaliteten af bankernes vejledning
af forbrugerne pa dette omrade. Det aendrer dog ikke p3, at den vejledning som den pagaeldende bankekspedient giver, stadig er
begreenset til bankens egne produkter.
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Knap tre ud af fem danskere opfatter "radgivning” fra deres bankekspedient som ‘uvildig og
oprigtig’, jf.figur 4.8.

Figur 4.8 Opfatter du radgivningen som uvildig og oprigtig?

1%

27%

mJa Nej mVed ikke m @nsker ikke at svare

Note: Undersggelse foretaget af Berlingske Research blandt 2.000 bankkunder i Berlingskes Mediepanel.

Kilde: www.business.dk/brancheanalyser/2.000-bankkunder-taler-ud.

Synliggerelse af bankekspedienters rolle

[ udgangspunktet er det naturligt, at en virksomhed eventuelt via forskellige initiativer
forsgger at skabe incitamenter hos sine ansatte til at seelge flere af virksomhedens produkter
og dermed gge indtjeningen. Sdledes ogsd i banker.

Men det er problematisk, hvis strukturen er sddan, at den enkelte szlger samtidig skal
varetage gkonomisk radgivning af den enkelte kunde. Og langt mere end pa de fleste andre
markeder, hvor szlgerne ogsa kan radgive om de produkter, kunderne kgber. Det skyldes, at
bankmarkedet er svarere at navigere pa for forbrugerne end pd mange andre markeder, og
forbrugerne er derfor i hgjere grad athaengige af vejledning fra bankekspedienten.

Det er ogsa problematisk hvis forbrugeren ikke er opmaerksom pd, hvad bankekspedientens
radgivning reelt indebzerer.

For at gge bevidstheden om danske bankekspedientens rolle anbefaler Konkurrence- og
Forbrugerstyrelsen:


http://www.business.dk/brancheanalyser/2.000-bankkunder-taler-ud
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» 5. At god-skik reglerne zndres sdledes, at det synliggeres over for forbrugeren, at
bankekspedienter kun vejleder i og szlger bankens egne og eventuelle
samarbejdspartneres produkter.

Synlighed af bankekspedienters rolle gges ved at aendre i god-skik bekendtggrelsen, sdledes at
der kommer til at fremga et krav om, at bankerne skal ggre kunden opmaerksom p3, at der fra
bankens side alene er tale om vejledning for s vidt angar de produkter, der szlges i banken.

Informationen skal gives hver gang, banken giver anbefalinger og vejledninger til kunden.” I
den forbindelse kan anvendelse af ordene "radgivning” og "radgiver(e)” i
reguleringsgrundlaget overvejes.

[ Australien har man indfgrt regulering, der forpligter bankerne til ikke kun at informere om
egne produkter men ogsd om konkurrerende produkter, hvis det er i kundens interesser, jf.
Boks 4.2 i naeste afsnit. Set fra den enkelte forbrugers synsvinkel er det helt ideelt, hvis det
reelt gennemleves i praksis.

At stille krav om, at en virksomhed ogsa skal radgive om konkurrerende virksomheders
produkter, er et meget vidtraekkende tiltag, og det vurderes ikke umiddelbart at vaere
hensigtsmaessigt at gennemfgre.

Tiltaget i anbefaling 5 vil laegge sig op ad reguleringen i England, hvor der skelnes mellem
"uafthaengig rddgivning” (independent advice) og "begraenset radgivning” (restricted advice). I
England skal bankerne ligeledes ggre det klart over for forbrugerne, at den radgivning
bankerne tilbyder, kun er "begraenset”.

Som alternativ kan det overvejes, om det helt skal forbydes bankerne at anvende betegnelsen

"radgiver” om deres ansatte, idet radgivningen ikke kan siges at vaere fuldstaendig uathaengig
117

af bankens interesser.

Et andet alternativ kunne veaere et krav om, at der foran bankekspedienten skal forefindes et
skilt, som i fa tydelige punkter ggr kunden opmaerksom p3, at den ansatte bade er szlger og
vejleder i de produkter, som szlges i den givne bank.”

4.5 Uvildige radgivere

Der findes uvildige finansielle radgivere, der kun szelger gkonomisk radgivning og ikke szelger
bankprodukter. De uvildige finansielle radgivere modtager ikke provision fra en bank eller
andre finansielle virksomheder ved salg af specifikke produkter og er derfor ikke gkonomisk
afthaengig af, hvad forbrugeren veaelger at kgbe. Derfor vil en uvildig rddgiver i udgangspunktet
kunne give forbrugeren et mere nuanceret billede af, hvilke produkter der kan
veaelges/fraveelges og eventuelt hos hvilken bank mv., forbrugeren kan fa den bedste pris. Der
kan derfor vaere god raeson i at fa sin gkonomi gennemset af en uvildig finansiel radgiver, selv
om der vil veere en omkostning forbundet hermed.”

116
Jf. § 7, stk. 1 i bekendtggrelse om god skik for finansielle virksomheder, investeringsforeninger m.v.

117

I gjeblikket er Mifid II direktivet og Boligkreditdirektivet underforhandling i EU. I den forbindelse arbejdes der med forskelli-
ge modeller for provisionsforbud og krav til uafthaengig/begranset radgivning. Eventuel regulering af omradet bgr afvente disse
forhandlinger.
118

Testpersonerne i brugertesten gennemfgrt af VIA Design synes godt om dette forslag og vaegtede det hgjest blandt fem
forslag til initiativer, der ikke var udvalg til at blive testet som koncepter (men blot blev prioriteret af testpersonerne).
119

Prisen for en uvildig radgiver afheenger i sagens natur af radgivningens omfang. Prisen pr. time ligger typisk pa omkring
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Der er imidlertid kun omkring 3 pct. af de danske forbrugere, som i 2012 har kgbt uvildig
gkonomisk radgivning i forbindelse med deres bankforretninger.

At bankerne i praksis har eneret pa at yde finansiel radgivning i Danmark kan delvis skyldes
en mere eller mindre tilfeeldig historisk udvikling, hvor der er opstdet en tradition for, at
"gkonomisk radgivning” foregar i banken.

I flere andre EU-lande er der en langt stgrre tradition for at bruge uvildige radgivere fx i
England, hvor det anslas, at der eksisterer over 20.000 uvildige radgivere.

Australien er yderligere et eksempel pa et land, hvor uvildige radgivere har vundet stgrre
indpas, jf. boks 4.2. I Australien skelnes der ikke mellem uvildige radgivere og radgivere, der
er ansat af finansielle virksomheder. De skal alle opfylde samme lovgivning. Australien har
endvidere indfgrt ny lovgivning, som stiller stgrre krav til, at radgivere i finansielle
virksomheder skal tilgodese kundens behov fgrst, og derudover yde en mere bredspektret
radgivning om produkter m.v. pa hele markedet - altsa ikke kun om bankens egne produkter.

Boks 4.2
Finansiel radgivning i
Australien

Enhver, der yder finansiel radgivning i Australien, skal operere under licens fra Australian
Investment and Securities Commission (ASIC). Der sondres ikke mellem uvildige finansielle
radgivere og ansatte i finansielle virksomheder, der salger finansielle produkter. Enhver, der
yder finansiel radgivning, skal efterleve samme regelsaet uanset ansattelsesforhold.

Det anslds, at omKkring 85 pct. af de finansielle radgivere har en direkte eller indirekte
tilknytning til udbydere af finansielle produkter. Betalingen for radgivningsydelser finder sted
pa forskellige mader som saleer, provisioner og bonusser. Saleer betales af kunden til
radgiveren og kan vere en timepris eller andel af de midler, der forvaltes. Provisioner betales
af produktudbyderne til rddgiverne typisk som en henvisningsprovision (engangsbelgb) eller
som en lgbende provision (fx procentdel af det investerede belgb). Bonusser betales af
produktudbydere til salgsafdelinger for at nd bestemte omsaetningsmal. Provision er den mest
almindelige betaling for radgivningsydelser. Kun 16 pct. af den samlede betaling for
radgivningsydelser i 2008 kom fra saleerer.

Den 1.juli 2012 tradte en ny lovpakke i kraft, som omfatter et forbud mod enhver betaling
relateret til finansiel radgivning, der kan medfgre en potentiel interessekonflikt mellem
radgiveren og kunden, herunder provisioner og enhver form for omszetningsbaseret betaling.
Finansielle radgivere bliver endvidere forpligtet til at seette kundens interesser fgr egne
interesser, nar der ydes radgivning til almindelige forbrugere. Forpligtelsen indebaerer, at der
tages 'rimelige skridt’ for at leve op til kravet.

Det er ikke et krav, at ethvert produkt pa markedet vurderes, men det fglger af forpligtelsen,
at en bankekspedient ikke kan ngjes med at informere om egne produkter og ydelser men
ogsa skal informere om konkurrerende produkter eller priser, hvis dette er i kundens bedste
interesse eller alternativt henvise til en anden radgiver. Lovpakken introducerer endvidere et
"advisor charging regime’, som indebeerer, at der udelukkende kan modtages betaling for
radgivningsydelser direkte fra kunden.

Kilde: Forbrugerradet

At danske forbrugere ikke i hgjere grad anvender uvildige radgivere kan - ud over tradition -
ogsa skyldes, at der er omkostninger forbundet med det, jf. nedenfor, og at mange danskere

1.000-1.500 kr. En gennemgang af hele privatgkonomien koster hos nogle omkring 5.000 kr. Omvendt er der ogsa eksempler pa
radgivere, som kun tager betaling, hvis forbrugeren opndr en reel besparelse ved radgivningen.
120

www.miranova.dk, som tilbyder uvildig formueforvaltning.


http://www.miranova.dk/
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prioriterer det at have en personlig bankekspedient hgijt, og derfor slet ikke afsgger markedet
efter uvildig radgivning, jf. afsnit 4.2.

Hertil kommer, at blot det at samle de ngdvendige papirer for at den uvildige radgiver kan
give en fyldestggrende radgivning, kan virke som en barriere for forbrugerne. Mange
forbrugere ved formentlig ikke, at det pa SKAT’s hjemmeside er forholdsvist enkelt at give en
uvildig radgiver (eller en revisor el.lign.) mulighed for at fa adgang til relevante
skatteoplysninger, herunder arsopggrelser og Ignsedler.”

Det er naturligvis afggrende, at forbrugeren har forngden tillid til den uvildige radgiver.
Denne tillid vil blive styrket med de @ndringer i lovgivningen, som forventes at blive
gennemfgrt i forleengelse af regeringens forbrugerpolitiske eftersyn "Trygge forbrugere.
Aktive Valg.”, som refererer til Erhvervs- og Veekstministeriets anbefalinger i ministeriets
rapport om uvildig radgivning, jf. boks 4.3.Blandt andet skal uvildige radgivere fremover
opfylde en rakke lovgivningsmaessige krav eksempelvis vedrgrende kompetencer samt
gkonomiske forbindelser til andre virksomheder ligesom de underlaegges tilsyn fra
Finanstilsynet pa lige fod med bankerne.

Boks 4.3

Erhvervs- og
Vakstministeriets
rapport om uvildig
radgivning

Pa baggrund af et forslag fra Det Radikale Venstre afgav Erhvervs- og Vaeekstministeriet den 21.
august 2012 en rapport vedrgrende mulighederne for at styrke den uvildige finansielle
radgivning i Danmark. Rapporten indeholdt to anbefalinger, der medfgrer sendringer i
lovgivningen.

For det fgrste, at der indfgres en ny lov om generelle finansielle formidlere. Finansiel
formidling vil herefter kun kunne ske efter tilladelse fra Finanstilsynet. En finansiel formidler
vil kunne yde radgivning til forbrugere om lan, investeringer og forsikringer og vil veere
underlagt Finanstilsynets tilsyn.

For det andet, at der indfgres bedre adgang til at klage over radgivning fra andre end banker.

Kilde: "Rapport om mulighederne for at styrke uvildig radgivning”. Erhvervs- og Vaekstministeriet (2012).

Aktgrer pa et marked organiserer sig almindeligvis i brancheforeninger eller lignende blandt
andet for at kunne drage fordel af at samarbejde pa forskellige omrader samt for at kunne
pavirke den politiske beslutningsproces og lovgivningen. Imidlertid er de uvildige radgivere i
Danmark tilsyneladende ikke organiseret, selvom knap tre ud af fire uvildige radgivere
efterlyser en brancheforening.122 Det er derfor bemaerkelsesvaerdigt, at aktgrerne i branchen
ikke har etableret en sddan forening - ogsa for at std steerkere i konkurrencen med den
begrensede radgivning, der foretages i bankerne.

Prisen for uvildig radgivning kan vare en barriere
En anden barriere for at forbrugerne i hgjere grad anvender uvildig radgivning kan vaere, at de

finder det for dyrt.

121
Samtidig vil et eventuelt "bankoverblik”, jf. afsnit 0, give mulighed for, at forbrugerne via NemID kan invitere en tredjepart til

at se sine engagementer. Det bliver dermed forholdsvist nemt for forbrugeren, at give en uvildig radgiver elektronisk adgang til

de relevante oplysninger.
122

Jf. en undersggelse i TANK PENGE: https://taenk.dk/test-og-forbrugerliv/privatoekonomi-og-aftaler/uafhaengige-
finansielle-raadgivere-saadan-kan-de



http://taenk.dk/t%C3%A6nk-penge-artikler/uafh%C3%A6ngige-r%C3%A5dgivere-hitter
http://taenk.dk/t%C3%A6nk-penge-artikler/uafh%C3%A6ngige-r%C3%A5dgivere-hitter
https://taenk.dk/test-og-forbrugerliv/privatoekonomi-og-aftaler/uafhaengige-finansielle-raadgivere-saadan-kan-de
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"Er [en uvildig rddgiver, red.] sddan en der koster 5.000 kr.? Det vil jeg kun ggre, hvis jeg havde
en stor virksomhed.” (kvinde, Kﬂbenhavn)m

Forbrugerens udgangspunkt er den begraensede radgivning de modtager hos bankerne, og
som der typisk ikke betales direkte og szerskilt for. Forbrugerne betaler dog for
bankekspedientens begraensede radgivning indirekte via gebyrer mv., og den omkostning kan
forbrugeren ikke fravealge.

o n

Prisstrukturen betyder, at forbrugerne kan fa en opfattelse af, at de far "gratis” radgivning hos
banken og dermed mindskes deres incitament til at sgge radgivning andre steder end i ban-
kerne, hvor der skal betales for noget, der umiddelbart kan virke som den samme ydelse.

Hvis bankerne specificerer et saerskilt gebyr for rddgivning adskilt fra andre gebyrer fx for
lantagning, vil det vaere nemmere for de uvildige radgivere at konkurrere pa netop denne
ydelse. Hertil kommer, at forbrugerne betaler direkte for den ydelse, de modtager, og
gennemsigtigheden gges.

Erhvervs- og Vaekstministeriets rapport om uvildig radgivning undersgger denne
problemstilling.m Rapporten anbefaler imidlertid, at der ikke bgr ske en opsplitning af
bankernes gebyrer, sddan at gebyr for radgivning adskilles fra andre gebyrer. Det skyldes, at
en stor del af den informationsindsamling som banken foretager med henblik pa radgivning,
alligevel skal indhentes til brug for 1dngivningen mv.

Vurderinger fra Finansradet, Realkreditrddet og Realkreditforeningen viser, at det ikke er
muligt endeligt at fastsla, hvor stor en del af den tid, der anvendes pa radgivning, som vil
kunne overlades til en uafthaengig radgiver. Det vurderes dog, at dette kun vil veere et
tidsforbrug af mindre omfang. Erhvervs- og Vakstministeriet har i rapporten lagt disse
vurderinger til grund for anbefalingen.

Rapporten anfgrer ogsd, at der ved en opsplitning af gebyrer vil veere en risiko for, at nogle
forbrugere - for at spare penge - vil fravaelge radgivning i banken uden at kgbe radgivning hos
en uvildig radgiver. Der kan derved ske en sankelse af forbrugerbeskyttelsen til skade for
forbrugerne.

Prisstrukturen betyder, at det bliver sverere for de uvildige radgivere at konkurrere pa
"radgivning”, som er den "gratis” del af bankernes samlede ydelse.

Hertil kommer forbrugernes store tillid til banken og bankekspedienten, der ogsa betyder, at
de er mindre tilbgjelige til at kontakte en uvildig radgiver med henblik pa gkonomisk
radgivning.

Selv om der er omkostninger forbundet med det, sd anbefaler styrelsen forbrugerne at
undersgge, om der er en gkonomisk gevinst at hente ved at kgbe uvildig rddgivning.

Muligheden for radgivning, hvor forbrugeren ikke samtidig skal kgbe et produkt, betyder, at
forbrugeren far mere perspektiv i forhold til sine bankforretninger, uden at den personlige

12

3
Kvalitative interviews gennemfgrt i forbindelse med Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens Forbrugerundersggelse 2012.
124

Jf. Rapport om mulighederne for at styrke uvildig rddgivning. Erhvervs- og Vaeckstministeriet 2012.
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relation til bankekspedienten spiller en rolle for forbrugerens adfaerd. Det vil kunne styrke
forbrugerens udgangspunkt for aktivt at udfordre bankerne pa pris og vilkar. Den uvildige
radgiver vil formentlig ogsd have et bedre overblik over hos hvilken bank m.v., forbrugeren
kan fa den bedste pris.

Mange uvildige radgivere tilbyder desuden at deltage i mgder hos banken sammen med
forbrugeren. Dermed kan den uvildige radgiver hjaelpe med til at forhandle med banken om
priser og vilkar, og forbrugeren vil kunne spare penge.





