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BAGGRUND

Denne rapport opsummerer et interessent drevent
innovationsforlgb, som VIA Design har gennemfgart
med Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

Initiativet er en del i konkurrencepakken og
formalet er at @gge konkurrencen pa bankmarkedet
for privatkunder.

Forlgbet har afdekket udfordringer og potentialer,
genereret en raekke ideer samt udviklet 5
koncepter, som er testet pa bankkunder og
interessenter indenfor sektoren.

© VIA Design 2012
www.viadesign.dk

INDHOLD

. Hovedkonklusioner

. Hovedanbefalinger

. Innovationsprocessen
. De 5 koncepter

. Bankbrugernes respons

BILAG

. Katalog over udfordringer og potentialer

. Katalog over ideer

. Situationer med relevans for aktivitet/mobilitet
«  Malgruppe for initiativer

«  Typisk proces set fra brugerperspektiv

«  Typisk proces set fra bankperspektiv
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HOVEDKONKLUSIONER

Processen udviklede 5 overordnede koncepter. Fire
ud af de fem vurderes af bankbrugerne som rigtig
gode, nyskabende og holdbare i deres grundidé. De
rummer betydelige potentialer for at gge
bankbrugernes aktivitet og/eller mobilitet overfor
bankerne.

Hovedparten af de fire koncepter rummer ogsa
forbedringspotentialer i form af elementer der giver
anledning til bekymring, vurderes irrelevante eller
kalder pa andre formater. Koncepterne er med
andre ord udsat for konstruktiv og frugtbar
videreudvikling fra bankbrugernes side.

Bankbrugerne oplever, at flere af koncepterne
naturligt supplerer og beriger hinanden, typisk som
brugbare for den enkelte i forskellige situationer
og/eller faser.

De fire koncepter, som bankbrugerne har fundet
mest attraktive og brugbare, er kendetegnet ved tre
aspekter:

1. De er handlingsanvisende

2. De vender magtforholdet mellem bankradgiver
og bankbruger

3. De ‘af-emotionaliserer’ forholdet mellem
bankradgiveren og bankbrugeren

Hertil kommer at koncepterne rammer bredt blandt
bankbrugerne, fra de usikre, uerfarne og passive
bankbrugere til de kompetente, erfarne og aktive
bankbrugere.

VIA DESIGN



KONKLUSION #1

HANDLINGSANVISENDE

Koncepter, der er handlings-
anvisende ggr det konkret og
brugbart for bankbrugerne og
umiddelbart nemt at vurdere,
hvilken effekt konceptet vil have.




A a1

KONKLUSION #2 L -

VENDER MAGTFORHOLDET

Koncepter, der vender forhold til at udfordre sin bank og
magtforholdet mellem opfattes derfor som appellerende,
bankradgiver og bankbruger brugbart og virkningsfuldt i alle
rammer ned i en af de mest situationer.

grundlzeggende udfordringer i




KONKLUSION #3

"AF-EMOTIONALISERER’

Koncepter, der ‘af- og konkret made at komme
emotionaliserer’ forholdet udenom den uhensigtsmassige
mellem bankradgiveren og afhaengighed af bankradgiveren.

bankbrugeren er en tiltreekkende
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HOVEDANBEFALINGER

ANBEFALING 1.

VIA Design anbefaler at ga efter en spredning i
koncepterne, saledes at initiativernes traefsikkerhed
0g sandsynligheden for maksimal effekt @ges:

Prioriter bade koncepter, der leder til direkte
handling ('Seet sit lan pa auktion’, ‘Din personlige
pengehjalper’) og koncepter, der fungerer til
kompetenceudvikling og forberedelse (‘'Min
bankoversigt, '‘Bank din bank’).

Prioriter bade koncepter, der kan fungere og
realiseres pa kort sigt (‘'Saet dit lan pa auktion’, 'Min
bankoversigt’) og koncepter, der kan komme til at
fungere og blive realiseret pa lidt leengere sigt ('Din
personlige pengehjalper’, '‘Bank din bank’).

ANBEFALING 2:

VIA Design anbefaler, at der arbejdes videre med
'Seet dit 1an pad auktion’ og 'Din personlige
pengehjaelper som de baerende initiativer, da vi
vurderer, at disse koncepter vil have den stgrste
effekt.

Dette fordi at koncepterne tilsammen rammer
bredt, giver magt til brugerne, er handgribelige og
handlingsorienterede og imgdekommer et stort
behov for at blive taget ved handen og fa
kvalificeret uvildig sparring pa et uoverskueligt
marked — bade for passive og aktive bankbrugere.

Der bar arbejdes videre med at konkretisere og
klargere de to koncepter til udbud.

VIA DESIGN



VIA DESIGN

HOVEDANBEFALINGER

ANBEFALING 3:

VIA Design anbefaler at der arbejdes videre med
'‘Min Bankoversigt' som et centralt initiativ (om end
I en interaktiv version i forhold til den testede), da
vi vurderer at det har et godt potentiale for at have
en solid effekt — isaer for de aktive bankbrugere.

Dette fordi konceptet spaender fra at fungere som
nggternt overblik og overraskende indDblik til at
veere et direkte redskab til undersgge mulighederne
I sit engagement.

Der bgr arbejdes videre med at udarbejde
interaktive versioneringer af konceptet, som testes.

ANBEFALING 4.

VIA Design anbefaler at der arbejdes videre med
‘Bank din Bank’ som et stgttende initiativ, da
potentialet for at hgjne forstaelse, bevidsthed og
kompetencer pa omradet er enormt — bade for

potentielt aktive bankbrugere og sagar passive
brugere.

Den grundlaeggende forstaelse, som konceptet
giver, kan efterfalgende bruges, nar bankbrugerne
anvender de gvrige koncepter.

Der bgr arbejdes videre med at finde en gjer,
konkretisere konceptet og fa det udviklet.



VIA DESIGN

HOVEDANBEFALINGER

ANBEFALING §.

VIA Design anbefaler umiddelbart, at der ikke
arbejdes videre med 'Officiel bankdating-dag’ i den
form det foreligger.

Dette bade pa baggrund af bankbrugernes
modtagelse, de geografiske begraensninger og den
store indsats, som konceptet ville kraeve kontra en
meget usikker effekt.

1



VIA DESIGN

NASTE SKRIDT. ..

Da koncepterne pa dette sted i processen er pa et Der skal foretages en samlet vurdering af

niveau, hvor der er et stykke vej til at de kan potentialer og synergier imellem de testede fem
implementeres og koncepterne sendes i udbud, koncepter og de udvalgte ideer, der er er sendt til
anbefaler vi fglgende naeste skridt for processen: rapport og regulering.

1. UNDERBYGGE EFFEKT & VARDI

— Lav udkast til hvordan effekt og vaerdi kan
underbygges og sandsynliggares for hvert
koncept

2. FIND EN EJER TIL HVERT KONCEPT
— Det kan veere bade en offentlig og privat

— Hvem braender for det og kan tage ideen
videre?

— Hvad er forretningsmodellen?

3. FIND EN KREATIV PARTNER
som kan lgfte det interessentdrevne
innovationsarbejde sammen med Center for
Innovation

— Kvalificér koncepterne pa baggrund af
brugernes respons til egentlige prototyper og
involver superbrugere i at videreudvikle dem
til et niveau, hvor de kan sendes i udbud
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INTERESSENT DREVEN
INNOVATIONSPROCES

x| [v]

Definition af formal
& succeskriterier

v

408 S42 mM

e,
_{ \_-

Analyse af Idé generering Prioritering af ideer

centrale udfordringer med interessenter v
Cga_&ég A

Udvikling af koncepter Prioritering af koncepter
I/ | I/ |
Projektet blev gennemfert via en . . e
interessent dreven innovationsproces. Test med bankbrugere Test med interessenter Endelig prioritering
Det sige at processen har samlet en raekke forskellige metoder og '

redskaber fra blandt andet produkt/service udvikling, antropologi og service design
samt inddraget repraesentanter for de forskellige interessentgrupper indenfor omradet.

Den strukturerede innovationsproces — arbejdsproces - prioriteringsmade — arbejdsproces —
sikrer at projektets succesprincipper udger beslutningsgrundlaget. Styregruppen har saledes Igbende dels elimineret
ideer, som ikke kan leve op til de forskellige beslutningsmgaders delkriterier, dels stgttet arbejdet med dem, der kgrer

; . Rapport
videre | processen. PP

Dermed kommer udviklingsprocessen symbolsk til at ligne en tragt.
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UDFORDRINGER G IDEER

X]

v]

Definition af formal
& succeskriterier

W

Analyse af
centrale udfordringer

x| [V]

Idé generering Prioritering af ideer
med interessenter v

Udvikling af koncepter

x| V]

Prioritering af koncepter

VIA DESIGN

A 4

Test med bankbrugere

X

V]

Test med interessenter Endelig prioritering

v

Rapport
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ANALYSE AF CENTRALE UDFORDRINGER R g

Analyse workshoppen omsatte en raekke kvantitative og

kvalitative data til en raekke temaer.

Efterfalgende blev temaerne omsat til 11 udfordringskort

med tilhgrende potentialer.

KVANTITATIV OG KVALITATIV DATA

MIND
LAB

Bankundersogelse
Januar 2012

VISUALISERINGER AF BANKBRUGERENS

OG BANKENS PROCES.

INPUT

Udvikling af koncepter  Prioritering af koncepter

N 4
SAA O EM

Test med bankbrugere  Test med interessenter  Endelig prioritering

11 UDFORDRINGER/POTENTIALER

UDFORDRINCSKORT VIA DESIGN

betale sig at vaere aktiv

HVAD KENDETEGNER UDFORDRINCEN OG HVAD BESTAR DEN AF. HVAD ER ARSAGEN
Der er en udbredt skepsis ift. hvor meget, der reelt kan spares pa renter/gebyrer
ved at skifte bank. De fleste forbrugere vurderer besvaeret er storre end gevinsten

Mange mangler kendskab til andres opndede gevinst
Forholdet til nuvaerende bankradgiver vagtes hgjere end mulig gevinst

ITATIVE FUND UNDERBYGGER UDFORDR

"j»e;g»fa;r alligevel 53 lidt ud af det, sd hvorfor bruge tid pd det”

”... der er jo en risiko for, at renten ogsd stiger pd det nye Idn - og
sd er vi lynhurtigt ved det samme”

« Mere end hver 3. forbruger feler sig utryg ved om de kan opna samme vilkar ved skift
- Den faktiske skonomiske gevinst skal vaere dobbelt s& stor den forventede for forbruger overvejer at skifte
« 80% kontaktede udelukkende egen bank, da de sidst skulle optage lan

Hvordan kan vi vise, at det betaler sig at prove, og at
de fleste rent faktisk opnar klare fordele?

Par med 2 bgrn i andelsbolig. Har lan
0g oplever stigende rente og kan ikke
komme i kontakt med radgiver

Jeg synes Ingolf er ret
sveer at fd fat . Jeg
provede igen i dag at
ringe til ham for at tale

om vores ldn.
— V—\/ - DE AKTIVE

o

DE POTENTIELT AKTIVE

\\ /" HAR SKIFTET BANK HAR MERE END EN BANK HAR OVERVEJET AT SKIFTE BANK
i‘ ( ca. 10 pct. af ca. 27 pct. af ca. 20 pct. af
| | forbrugerne forbrugerne forbrugerne
16 RELEVANTE SITUATIONER - o,
formue pd 250.00(
OUTPUT 2 UDVALGTE MALGRUPPER
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IDE-GENERERING

v
A Em
Udvikling af koncepter Prlovi(enrg koncepter n
: : . e IR P XM
Til at generere ideer i plenum var, udover specifikke e T e s i it
fagligheder i Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen,

indbudt en raekke saerlige kompetencer, bl.a. inden for

innovation, behavioral economics, teknologi, IT,
banking m.fl.

Efterfelgende blev workshoppens 650 kommentarer og

6 I<onceptue||e ideer omsat til 40 ide-kort. 6 KONCEPTUELLE IDEER

650 KOMMENTARER

UDFORDRINGSKORT

“Jeg fdr alligevel sd lidt ud af det, sd hvorfor bruge tid pd det”

“.... der er jo en risiko for, at renten ogsd stiger pd det nye ldn - og
sd er vi lynhurtigt ved det samme”

1 o8 XoRT

Krav til / regulering af
bankerne

-

Forbyd bankerne at kalde deres vejledning
radgivning og bankassistenterne at kalde sig
radgivere.

Stil krav til banken om, at personale skal oplyse
om, at deres rolle og at de kun vejleder om egne
produkter.

INPUT OUTPUT 40 1DEKORT

17



PRIORITERING AF IDEER

De 40 ide-kort blev inddelt i tre kategorier:
a) Konceptualisering

b) Regulering

c) Direkte til rapport

1%

Ideer til konceptualisering blev yderligere prioriteret efter tre kriterier:

« @ger ideen forbrugernes mobilitet/motivation for at skifte bank

» @ger ideen forbrugerens aktivitet i forhold til egen bank
 Skal vi bruge ressourcer pa ideen

40 IDE-KORT

Understotte brugerforeninger
& sociale netvaerk

Interessegruppe, hvor forbrugerne gar sammen i
en forening, der deler erfaringer og hjalper
hinanden med at indhente og forhandle finansielle
tilbud

[x] TIL KONCEPTUALISERING [ TIL REGULERING [J 7iL raPPORT O

o

Analyse af
centrale udfordringer

1dé generering

412 mEm

Prioritering af ideer

v
£4%  mMm

Udvikling af koncepter

Prioritering af koncepter

“ =l

Test med bankbrugere  Test med interessenter  Endelig prioritering

14 IDEER TIL KONCEPTUALISERING

Finansiel bisidder

Ideen gar ud pa at skabe en forum, hvor du kan
melde dig som finansiel bisidder, hvis du har
finansiel forstaelse og overskud til at hjelpe
andre.

Til gengaeld far du et venskab og ger en forskel for
dig selv og den du hjalper.

Understotte brugerforeninger
£ sociale netvark

[X] TIL KONCEPTUALISERING ] TIL REGULERING

1L rAPPORT

INPUT OUTPUT

Etablere en beskyttet titel, hvor staten opstiller en
raekke kriterier og ansvarskrav du skal leve op til
for at du kan kalde dig statsautoriseret.

Blandt andet skal du vare fristdende og
uafhangige af banker og vare underkastet af en
obligatorisk ansvarsforsikring.

[ 71t KONCEPTUALISERING  [X] TIL REGULERING

[ 7iL raPPORT

fere/nye spillere

Om

Indstilling til undervisningsministeriet om at
indarbejde undervisning i privatekonomi i
folkeskolen

[ 1iL kONCEPTUALISERING ] TIL REGULERING

[X] TiL RAPPORT

14 IDEER TIL REGULERING

5 IDEER TIL RAPPORT

pudvikling af




KONCEPTUALISERING

X]

v]

Definition af formal
& succeskriterier

W

Analyse af
centrale udfordringer

x| V]

Idé generering Prioritering af ideer
med interessenter v

Udvikling af koncepter

x| V]

Prioritering af koncepter

VIA DESIGN

A 4

Test med bankbrugere

X

V]

Test med interessenter Endelig prioritering

v

Rapport




UDVIKLING AF KONCEPTER

De 14 udvalgte ide-kort til konceptualisering blev klynget i kategorier

og kvalificeredes til 8 koncept-kort.

14 IDE-KORT

Interessegruppe, hvor forbrugerne gar sammen i
en forening, der deler erfaringer og hjalper
hinanden med at indhente og forhandle finansielle
tilbud

[X] TiL KONCEPTUALISERING  [] TIL REGULERING [ 7L raPPORT

Understotte brugerforeninger

& sociale netvaerk

O

KATEGORIER

Forhandlingsskolen

A% 243 mwm

1dé generering Prioritering af ideer

R £
e W

Udvikling af koncepter Prioritering af koncepter

v\
‘R A EM

Test med bankbrugere  Test med interessenter  Endelig prioritering

Analyse af
centrale udfordringer

En indgang til relevante oplysninger Bank din bank

Formidlingsprojekt Second opinion hotline Tilskud/billetordning til brug af

Finansiel bisi

uvildig radgiver

J ill oncher . L -
L 813 o g @ (B[00 RUSK
-4 @79 I
KONCEPT KORT VIA DESICN

#1
Bankskolen

BESKRIVENDE TEXST SIGENDE ILLUSTRATION

Formal: Bankskolen samler en raekke underliggende ideer, der opbygger brugernes kompetencer til
at forsta egen bankforretning — og ger dem bedre til at forhandle med egen og andre banker. Q

Idé: Hjemmesiden ger det komplekse enkelt, blandt andet ved at opdele handlingsorienteret

information i form af videoer, opgaver etc. i korte, overskuelige forleb med praemiering fx i form af — -
uddannelsesbevis for hvert gennemfert trin. Opnaede succeser deles pa brugerens Facebookprofil.

Indgange til forlebene kunne fx vare: B

“Vil du lzere, hvordan din bank beregner din vaerdi som bankkunde (3 min)” a—
“Sadan bliver du kladt pa til at forhandle med banken (5 min)”
“Skift bank og tjen 10.000 (5 min)”

“Ny bolig? Hvordan opnar du den bedste aftale i banken? (7 min)”

Hvad skaber opmarksomhed: Kampagne for hjemmesiden, husstandsomdelte pjecer med intro til
hjemmesiden (evt. i ferste omgang som effektforseg), GoCards, social sammenligning hvor
brugerne kan sammenligne sig med andre pa udvalgte parametre.

. Datahub, der giver mulighed for en mere . Brugerdreven bankportal, hvor bruger hjzlper - Bank-din-bank app'en kan vare mobil-
individualiseret sammensztning af forlab pa bruger og besvarer hinandens spargsmal, kan udgaven af fx skift bank —forlabet.
baggrund af brugerens konkrete data (fx indga som forum i bankskolen

a . +  "Hva aler du i forhold til andre?”
realkreditlan eller andelslan etc.) d betaler du i forhold til andre?” kan vere

+  Udbudsportalen kunne vare tillzg til et yderligere motiverende element til aktivitet

. "Handbog for bankkunder” husstandsomdelte hjemmesiden, hvor brugeren kunne satte qua mulighed for sammenligning af egne tal
pjecer med konkrete cliffhangers, der skal konkrete bankforretninger i udbud. Hvis med ligestilledes.
anspore til beseg pa siden (fx, tjen 10.000 kr. datahub er integreret vil hele brugerens
pa to timer). bankforretning enkelt kunne sattes i udbud.

8 KONCEPT-KORT

INPUT OUTPUT

20
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PRIORITERING AF KONCEPTER [X S

4% mm

Udvikling af koncepter  Prioritering af koncepter

De 8 koncept-kort blev prioriteret efter fire kriterier:
» Huvilke ideer har umiddelbart stgrst potentiale

» Erideen politisk mulig at gennemfare?

« Kan ideens effekt males?

» Genererer ideen verdi i forhold til investering?

5 koncepter blev udvalgt og efterfelgende omsat til

5 bruger_scenarier 5 KONCEPTER UDVALGT TIL TEST PA BANKBRUGERE

o #1
Mine penge ok ok ok
3 LN N J
[ XN N J
\; RSKANENOE TEXST SICENOE ILLUSTRATION
S N

Formal: At give forbrugeren et komplet overblik over egne bankforretninger. Opgarelsen "Mine
penge” skal indeholde alle de informationer, der giver kunderne et praecist og samlet billede, og
som nemt kan bruges til forhandling med egen og andre banker. Samtidig medvirker "Mine penge”
til at isere forholdet til ved at udforme en standardopgerelse, der
synligger udenom relationer.

1dé: Det skal gare obligatorisk (regulering) for hankeme at udsende “Mine penge én gang Avl-q: o9 i
ovrigt pd forespargsel - fx direkte fra
penge” skal indeholde oplysmnger om lanebelab, fioaka renter, afdrag, gebyrer AoP,

Bankerne skal folge en fastlagt skabelon, der
standardiserer ﬂpq-relwn og i avrigt er formidlet i et sprog, der er i sjenhajde med almindelige
mennesker.

8 KONCEPT-KORT ._

gang arligt modtag
et naturligt omdrej!

Bankskolen

Hvad skaber opml%

Den personlige pengehjalper

1 “Bank-din-bank" 4

penge
Udbudsportalen ki
oplysningerne fra |

“Hvad betaler du | |

sesxaveno rexst

FormAl: Bankskolen samier en rakke underliggende ideer, der opbygger brugernes kompetencer til

at forstd egen bankforretning - og ger dem bedre til at forhandle med egen og andre banker. /] fordel bruge oplysf
1d&; Hjemmesiden ger det komplekse enkelt, blandt andet ved at opdele handlingsorienteret
information i form af videoer, opgaver etc. i korte, overskuelige forlab med pramiering fx i form af - -
uddannelsesbevis for hvert gennemfart trin. Opniede succeser deles pa brugerens Facebookprofil
Indgange til forlabene kunne fx vaere: ue]
“Vil du laere, hvordan din bank beregner din vardi som bankkunde (3 min)” e
“Sadan bliver du kiadt pa til at  forhandle med bankan (S miny” =5 gre gme 4
“Skift bank og tjen 10.000 (5 min)* v
“Ny bolig? Hvordan opnar du den bedste aftale i banken? (7 min)"
Hvad skaber Kampagne for pjecer med intro til
hjemmesiden (evt. i farste omgang som GoCards, social hvor
brugerne kan sammenligne sig med andre pa udvalgte parametre
ahub, der giver mulighed for en mere + Brugerdreven bankportal, hvor bruger hjlper +  Bank-din-bank appien kan varre mobil
individualiseret sammens:etning af forlab pi bruger og besvarer hinandens spargsmal, kan udgaven af fx skift bank -forlebet
bagarund af brugerens konkrete data (fx indgh som forum i bankskolen. .

“Hvad betaler du | forhold til andrer” kan vaere
realkreditidn eller andeisidn etc.) Udbudsportalen kunne vaere tilleg til et yderligere motiverende element til aktivitet

“Hindbog for bankkunder” husstandsomdelte hjemmesiden, hvor brugeren kunne satte qua mulighed for sammenligning af egne tal
pjecer med konkrete cliffhangers, der skal konkrete bankforretninger | udbud. Hvis med ligestilledes.

anspore til besag pi siden (fx, tjén 10.000 kr datahub er integreret vil hele brugerens

P4 o timer), bankforretning enkelt kunne sattes | udbud

Kirsten vil gerne have et nyt kokken i sit
hus og har fundet det helt rigtige.

Hun har spurgt sin bank om finansiering og
laser deres tilbud. Det er en hel del dyrere
end hun havde regnet med.

Hun har last en artikel | avisen om "Den
personlige pengehjaiper” og beslutter sig
for at ga forbi og fa en gratis vurdering af
tilbuddet.

Her moder hun Erik, der stiller sine

kompetencer frivilligt og gratis til rddighed.

Han papeger nogle vilkar | tilbuddet, som
han mener kan forbedres.

FZJ‘% S =M

Test med bankbrugere  Test med interessenter  Endelig prioritering

KONCEPT wiA DESICN

indtaste de opiysn Ideen er at give forbrugeren mulighed for at fa personlig en-til-en hjalp i forbindelse med konkrete bankforretninger.

Kirsten foler sig meget tryg ved Eriks
kompetencer og beslutter at leje ham med
til et made med banken.

Erik forklarer, hvad han mener vil vaere en
rimelig aftale, og det ender med at banken
accepterer de nye vilkar.

5 BRUGER-SCENARIER

INPUT OUTPUT

21




RESPONS

X]

v]

Definition af formal
& succeskriterier

W

Analyse af
centrale udfordringer

Idé generering
med interessenter

X]

v]

Prioritering af ideer

A 4

Udvikling af koncepter

Prioritering af koncepter

A 4

VIA DESIGN

Test med bankbrugere

X

V]

Test med interessenter Endelig prioritering

v

Rapport
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1dé generering Prioritering af ideer

TEST MED BANKBRUGERE T s e

Udvikiing af koncepter  Prioritering af koncepter

W
. . . ,QJ%i ;{i‘ HM™
De 5 bruger-scenarier samt 11 udfordringer og 5 ideer blev S
testet pa 8 bankbrugere. :

Efterfalgende blev responsen samlet i en afrapportering med
hovedkonklusioner og anbefalinger.

11 UDFORDRINGER

Forbrugerne tror ikke det kan
etale g at veere t

AFRAPPORTERING

“Jeg fdr alligevel sd lidt 1A af det <& hunrfar hrino tid ni det” ‘
“.... der er jo en risiko L ) .
sdervi lynhurtigtvec  -Orbyd bankradgiver titlen

erne at kalde deres vejledning
nkassistenterne at kalde sig

 at personale skal oplyse
0g at de kun vejleder om egne

de fleste rent fa
_

5 IDEER

Ideen er at give forbrugeren mulighed for at f3 personlig en-t

Oget aktivitet og mobilitet pa bankomradet

UDFORT 14. MA) 2012. PRESENTERET 24. MA) 2012

5 BRUGER-SCENARIER

INPUT OUTPUT
3



QR L

2 443 mm

TEST MED INTERESSENTER SRR Y

A:  mEm
o A AR EH
Endelig inviterede Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen en raekke af T
de centrale politiske interessenter pa bankmarkedet til en halvdags
workshop. po

Formalet med workshoppen var at praesentere idekoncepterne samt
processen for interessenterne og give dem mulighed for at
kommentere og kvalificere idekoncepterne.

De fem idekoncepter blev godt modtaget af interessenterne, som
havde en raekke forslag til, hvordan idekoncepterne kan optimeres.

Inputtet fra interessentresponsen og brugertesten indgar i
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens overvejelser om den endelig
udformning af idekoncepterne.
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DE 5 KONCEPTER




MIN BANKOVERSIGT

KONCEPT VIA DESIGN

# |

Ideen er at give forbrugeren et komplet overblik over egne bankforretninger pa 1 A4 side. Oversigten skal indeholde
alle de informationer, der giver kunderne et pracist og samlet billede, og som nemt kan bruges til forhandling med

egen og andre banker.

Sgren abner sin post og finder bankens
arlige opggrelse "Min bankoversigt pa 1
side”.

Opggarelsen er een A4 side, der indeholder
oplysninger om hvad Seren og Pia har
staende i banken og skylder (lan, renter,
afdrag, gebyrer, AOP, stiftelsesomkost-
ninger)

Seren skimmer opgarelsen og udbryder:
"Betaler vi virkelig sa meget i gebyrer”

Pia sparger deres familie og venner, som
fortzeller, at de betaler noget mindre.

Segren og Pia gar derfor ind pa
www.pengepriser.dk for at undersgge, hvad
de samme lanetyper koster andre steder og
finder bedre vilkar pa nogle af lanene.

De printer konkurrenternes priser ud og gar
ned til deres bank og spgrger hvordan det
kan vaere og om de ikke kan fa bedre vilkar.

Banken siger at de har en god ordning pa
deres samlede engagement, men tilbyder
alligevel en bedre rente pa deres
kassekredit.



OFFICIEL BANK DATING DAG

Ideen er at skabe en landsdekkende bank dag, om anledning for forbrugere og banker til at mades pa

en legitim, nem og uforpligtende made.

KONCEPT VIA DESIGN

# 2

Det er landsdaekkende bank dag lgrdag
d. 18. august og Henning er med konen ude

og handle.

Han har, som de opfordrede til pa tv, taget
sin bankoversigt med og har ogsa udskrevet
sin pensions, skatte- og Igninfo.

Pa hovedgaden falder han i snak med to

venner, der fortzeller ham, at der sker en

masse nede ved den nye bank, der lige er
abnet.

Mens konen kikker pa nyt tgj smutter
Henning lige forbi standen foran den nye
bank og far sig et stykke morgenbrad og en
snak med en af de ansatte.

Hun inviterer ham inden for i banken og de
diskuterer Hennings forskellige bank-
engagementer og hun siger, at banken
gerne vil udarbejde et uforpligtende tilbud
til ham.

Henning siger ja tak og de aftaler et made
ugen efter.



BANK DIN BANK — LAR SPILLEREGLERNE

KONCEPT VIA DESIGN

# 3

Ideen handler om at udarbejde en serie interaktive forlgb, der afmystificerer spillereglerne i bankverdenen og dermed
kleeder ham pa til at forhandle med bankerne. Forlgbene svarer direkte til de situationer, forbrugerne er i.

Dorthe leder efter en ny lejlighed pa Boliga
og ser her et banner for "Bank din bank”.

"Ny bolig? Leer pd 4 min. hvordan du opndr den
bedste aftale i banken?” star der.

Hun klikker pa banneret og kommer til
"Bank din bank”-hjemmesiden. Her bliver
hun fristet af en app, hun downloader til sin
telefon.

"Bank din bank” er et spil, der gennem 5 trin
lzerer hende bankernes spillereglerne at
kende. Dvs. hvordan bankerne nar frem til
deres vilkar og hvad de tjener pa en.

Spillet bestar af korte, overskuelige forlab
med video-tutorials og indtastning af
Dorthes relevante data. Efter hvert
gennemfgart forlgb stiger hun i graderne og
bliver pra&emieret. Hun deler, hvor mange
"megnter” hun tjente med hendes venner pa
Facebook.

Pludselig har hun gennemfgrt alle 5 forlgb
og har nu en angivelse af, hvad andre
brugere har sparet ved at gennemfare et
tilsvarende forlgb og konkrete tal, hun kan
forhandle ud fra.

Hun printer resultatet og faler sig rigtig
godt klaedt pa, da hun gar ind i banken, som
hun nu ved er hendes forhandlings-
modstander.



KONCEPT VIA DESIGN

DEN PERSONLIGE PENGEH)ALPER # 4

Ideen er at give forbrugeren mulighed for at fa personlig en-til-en hjzlp i forbindelse med konkrete bankforretninger.

{/

@

‘<

Kirsten vil gerne have et nyt kekken i sit Hun har laest en artikel i avisen om "Den Kirsten foler sig meget tryg ved Eriks

hus og har fundet det helt rigtige. personlige pengehjalper” og beslutter sig kompetencer og beslutter at leje ham med
for at ga forbi og fa en gratis vurdering af til et megde med banken.

Hun har spurgt sin bank om finansiering og tilbuddet.

lzeser deres tilbud. Det er en hel del dyrere Erik forklarer, hvad han mener vil vaere en

end hun havde regnet med. Her mader hun Erik, der stiller sine rimelig aftale, og det ender med at banken
kompetencer frivilligt og gratis til radighed. accepterer de nye vilkar.

Han papeger nogle vilkar i tilbuddet, som
han mener kan forbedres.



KONCEPT VIA DESIGN

SAT DIT LAN PA AUKTION e

Ideen er at gagre det obligatorisk for bankerne at tilsende alle nye produkttilbud i et elektronisk format, der gar det
meget enkelt for forbrugeren at sende lanet i udbud og fa tilbud fra andre aktarer.

Birgitte har lige vaeret hos bilforhandleren Pa vej hjem gar hun forbi sin bank og beder Hun far tilbuddet ind pa sin mail dagen

og faet praesenteret en ny bil. dem om at give et tilbud pa finansiering af efter. Det er sat nemt og forstaeligt op og
bilen. Birgitte har 24 timer til at acceptere

Efter proveturen er hun meget begejstret og tilbuddet via sin nem-ID.

hun far en pris med hjem.
Inden hun accepterer vaelger hun dog - med
fa klik pa computeren - at sende tilbuddet i
udbud for at se, om andre udbydere kan
gaore det bedre/billigere.

Nye tilbud dukker op i lgbet af de naste par
timer og til sidst vaelger Birgitte det tilbud,
som passer hende bedst.



BANKBRUGERNES

RESPONS




VIA DESIGN

VURDERING AF KONCEPTERNE

Bankbrugerne, der har deltaget i testen, har vurderet og gradueret de fem koncepter pa falgende made:

FOKUS PA FORBEREDELSE FOKUS PA HANDLING

Koncepter der primaert fungerer Koncepter der primaert er
som forberedelse handlingsorienterede

Ideen er at gore det obligatorisk for bankerne at tilsende alle nye produkttilbud | et elektronisk format, der ger det
meget enkelt for forbrugeren at sende lnet | udbud og {3 tilbud fra andre akterer

) ﬂ
=

( ( ¥ f 'y

Ideen er at give forbrugeren mulighed for at fA personlig en-til-en hjaelp | forbindelse med konkrete bankforretninger

t overblik over egne bankforretninger pd | A side. Oversigten skal indeholde
ne et priecist og samlet billede, og som nemt kan bruges til forhandling med

1 er at give forbrugeren et komp
ner, der giver kund

-

Birgitte har lige vaeret hos bilforhandleren P4 vej hjem gdr hun forbi sin bank og be Hun far tilbuddet ind pd sin mail dagen
- Bl et 1 og fAet prasenteret en ny bil dem om at give et tilbud pd finansiering af  efter. Det er sat nemt og forstdeligt op og
bilen Birgitte har 24 timer til at acceptere
Kirsten vil gerne have et nyt kokken | sit Hun har laest en artikel | avisen om “Den Kirsten foler sig meget tryg ved Eriks Efter preveturen er hun meget begejstret og tilbuddet via sin nem-I0
hus og har fundet det helt rigtige personlige pengehjaiper og beslutter sig Kompetencer og beslutter at leje ham med hun fAr en pris med hjem. . o
or at ga forbi og fA en gratis vurdering il et mode med banken nden hun accepteres « hun dog
¢ spurgt sin bank om inansiering 09 tbudsat BRSPS . ' 14 Wik pd computeren - at sende tilbuddet |
der en hel del dyrere Erik forklan ad han mes vil vaes udbud for se, om andre udbydere kan

gere det bedre/billigere.

end hun havde regnet med Her moder hun Erik, der stiller sine rimelig

kompetencer frivilligt og gratis til ridighed.  acceptel

ftale, og det ender med at ba
er de nye vilkir

Saren Abner sin post og finder b Pia sperger deres familie og venner, som  De printer konkurrenternes priser ud og gir Nve tibud dukdar op | lsbet of de nanste par
Arlige opgerelse “Min bankove forteller, at de betaler noget mindre ned tl deres bank og sperger hvordan det Han pipeger nogle vilkir | tibuddet, som Imar 09 Ul shdt wsbger Brpice dot tid
side’ Kan 0g om de Ikke kan 3 bedre vilkir han mener kan forbedres SOM PASser honse b

Opgorelsen er een Ad side, der indeholder Seren og Pia gar derfor ind pd
oplysninger om hvad Seren og Pla har www.pengepriser.dk for

undersoge, hvad  Banken siger at de har en god ordning p

de samme Ianetyper koster andre steder 0g s sami ment, men tilbyder
der bedre vilkir pd nogle af lane alligevel er e pd deres
Kassekredit
saren skimmer opgorelsen og udbryder
Betaler vi virkelig 53 meget | gebyrer
\ d X ereqlerr ft

ideen handler om at udarbejde en sei
Klader ham pd til at forhandle med

e interaktive forleb, der afmystificerer spillereglerne | bankverdenen og dermed
nkerne. Forlabene svarer direkte til de situationer, forbrugerne er |

Ideen er at ska
en legitim, ne

en landsdakkende bank dag, om anledning for forbrugere og banker til at medes p
09 uforpligtende mide

Dorthe leder efter en ny lejlighed pd Boliga ank din bank” er et spil, der gennem § trin  Pludsel
0g ser her et banner for “Bank din bank lwrer hende bankernes spilleregl og 0
kende. Dvs. hvordan banker brugere har sparet ved at gennemfore et

lig har hun gennemfert alle 5 forleb
af, hvad andre

kern

Ny bolig? Laer pd 4 min. hwordan du opndr den deres vilkdr og hvad de tje tilsva b 0g konkr
bedste aftale | banken?” star der forhandle ud fra
spillet bestar af korte, overskuelige forleb
Hun Kiikker pd banneret og kommer til med video-tutorials og indtastning af Hun printer resultatet og feler sig rigti

Bank din bank™-hjemmesiden. Her bliver Dorthes nte data. Efter hve godt klmdt pd, da hun gar ind | banken, som landsdakkende bank dag lerdag nen kikker pa nyt te) smutter Hun inviterer ham inden for | banken og de
hun fristet af en app, hun downloader til sin  gennemfort forleb stiger hun | graderne o9 hun nu ved er hendes forhandlings ugust og Henning er med konen ude ning lige forbi standen foran den nye nings forskellige bank
telefon bliver pramieret. Hun deler, hvor mange modstander 0g handie nk 0g fAr sig et stykke morgenbred og 09 hun siger, at banken
‘menter’ hun tjente med hendes venner pi kmed enof Urpligtands thowd
Facebook Han har, som de opfordrede til pd tv, taget
$in bankoversigt med og har ogsd udskrevet
sin pensions, skatte- 0g leninfo. Henning siger ja tak og de aftaler et mode

ugen efter

PA hovedgaden falder han | snak med to
venner, der fortaller ham, at der sker en
masse nede ved den nye bank, der lige er
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#5 SAT DIT LAN PA AUKTION VIA DESIGN

SAT DIT LAN PA AUKTION

Konceptet vurderes samlet set til at have den starste og mest betydningsfulde effekt i forhold til at skabe gget
aktivitet og mobilitet.

Det er det koncept, der er gradueret hgjest af flest pa Det er det koncept, der er gradueret hgjest af flest pa
aktivitet: 6 ud af 8 har gradueret den i top 3, heraf har 4 mobilitet: 7 ud af 8 har gradueret den i top 3, heraf har 5
gradueret den som nr. 1. gradueret den som nr. 1.

AKTIVITET | FORHOLD TIL EGEN BANK (1.-5. PLADS) SKIFTE TIL ANDRE BANKER (1.-5. PLADS)
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#t4 DEN PERSONLIGE PENGEHJALPER VIA DESIGN

DEN PERSONLIGE
PENGEH]ALPER

Konceptet vurderes samlet set at have en stor og betydningsfuld effekt i forhold til at skabe @get aktivitet og
mobilitet for bankbrugerne. Konceptet er gradueret til at have den naestestgrste betydning ud af de fem koncepter.

Det er det koncept, der er gradueret hgjest af flest pa Det er det koncept, der er gradueret hgjest af flest pa
aktivitet: 6 ud af 8 har gradueret den i top 3, heraf har 3 mobilitet: 6 ud af 8 har gradueret den i top 3, heraf har 3
gradueret den som nr. 1. gradueret den som nr. 1.

AKTIVITET | FORHOLD TIL EGEN BANK (1.-5. PLADS) SKIFTE TIL ANDRE BANKER (1.-5. PLADS)
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#1 MIN BANKOVERSIGT VIA DESIGN

MIN BANKOVERSIGT

Konceptet vurderes samlet set at have et solidt potentiale for at @gge aktivitet (og mobilitet).

Konceptet scorer generelt til at have en middel effekt med Konceptet scorer generelt til at have en middel effekt med
hensyn til aktivitet. Adrianna, lvana og Thivahorn har dog hensyn til mobilitet. Adrianna, Ivana og Thivahorn har dog
svaert ved at se, hvordan de skal kunne anvende sveert ved at se, hvordan de skal kunne anvende
informationerne. informationerne.

AKTIVITET | FORHOLD TIL EGEN BANK (1.-5. PLADS) SKIFTE TIL ANDRE BANKER (1.-5. PLADS)
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#3 BANK DIN BANK - LR SPILLEREGLERNE VIA DESIGN

BANK DIN BANK —
LAR SPILLEREGLERNE

Konceptet vurderes samlet set som havende et stort potentiale for at gge aktivitet (og mobilitet).

Konceptet scorer generelt til at have en middel effekt med Konceptet scorer generelt til at have en middel effekt med
hensyn til aktivitet. Kun 2 afviger; Adrianna, der scorer den hensyn til mobilitet. Kun Christel demmer den helt ude.
hgjest og Christel, der scorer den lavest.

AKTIVITET | FORHOLD TIL EGEN BANK (1.-5. PLADS) SKIFTE TIL ANDRE BANKER (1.-5. PLADS)
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#2 OFFICIEL BANK DATING DAG VIA DESIGN

OFFICIEL BANK DATING DAG

Konceptet har scoret lavest blandt de fem og vurderes umiddelbart til at have ringest effekt i forhold til at skabe
gget aktivitet og mobilitet. Kun en har valgt ikke at sortere den fra som et koncept, de tror pa.

Det er det koncept, der er scorer lavest af flest pa aktivitet: Det er det koncept, der er gradueret lavest af flest pa
6 ud af 8 har gradueret den lavest mobilitet: 7 ud af 8 har gradueret den lavest

AKTIVITET | FORHOLD TIL EGEN BANK (1.-5. PLADS) SKIFTE TIL ANDRE BANKER (1.-5. PLADS)
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Falgende har deltaget i processen:

KONKURRENCE- OG FORBRUGERSTYRELSEN
Sgren Gaard

Jakob Mgller Fjorback Christensen
Kristina Veng

Flemming Steen Nielsen

Jesper Mglbaek

Camilla Bruun Jakobsen

Line Mouritsen Villadsen

Monica Andersen

Signe Rglmer

Jacob Sejer Petersen

Carsten Smidt

KONSULENTER
Sune Kjems, VIA Design
Katja dder Schlesinger, Kgsch

Jens Prener, Dialog Danmark

EKSTERNE INTERESSENTER

Pelle Guldborg Hansen, Dansk Nudging Netvaerk, ISSP
Niels Hansen, Mindlab

Carsten Lund, dkonomihus.dk

Thomas Mathiasen, TM-Innovation

John Norden, Mybanker.dk

Ole Vilster, Better Monday

Troel Hauer Holmberg, Forbrugerradet

Ulla Brgns Petersen, Finanstilsynet

Jeanne Blyt, Finansradet

Susanne Arvad, Banktorvet.dk

VIA DESIGN

For yderligere information kontakt venligst:

KONKURRENCE- OG FORBRUGERSTYRELSEN
Jakob Mgller Fjorback Christensen
imfc@kfst.dk

www. kfst.dk

VIA DESIGN
Sune Kjems

sk@viadesign.dk

www.viadesign.dk
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