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Om denne afrapportering

Denne undersggelse har kortlagt 2 servicerejser set fra
bankernes og realkreditinstitutternes side, samt 10
servicerejser set med forbrugernes gjne. Ens for alle
servicerejserne er, at forlgbet omhandler processen omkring
etablering af 1an, samt omlaegning eller refinansiering af
eksisterende lan.

Undersggers@gelsen dykker ned i den enkelte forbrugers
fortaelling og oplevelse af forlgbet. Dette med henblik pa, at
kunne give en unik indsigt i netop den specifikke oplevelse
med bankverdenen. Hver enkelt servicerejse er kortlagt sa
ngjagtigt som muligt, i forhold til respondenternes
forteellinger, med henblik pa at skabe empati og forstdelse
for de problematikker og muligheder der opleves i
lanesituationen.

Afrapporteringens fire centrale indsigter sgger ikke at vaere
generaliserende, men istedet give en opsummerende indsigt
i hvad undersggelsens respondenter oplever. Indsigterne er
vaegtet ud fra en opvejning af, hvad der har stgrst aktualitet
og relevans i konkurrencegjemed.

Forlgbet har afdaekket:

* 2 forlgb hhv. optagelse af nyt 1an og refinansiering
* 10 individuelle servicerejser

* 4 centrale indsigter

« 3 konklusioner og potentialer.

Alle konkrete bank- og realkreditinstitutnavne er fjernet og i stedet erstattet af
“banken”, "min forrige bank”, "min nye bank” m.v.

For yderligere information kontakt venligst:

Mads Bramsen
417152 05

msb@kfst.dk

Sune Kjems

26 2793 92

sk@viadesign.dk
www.viadesign.dk
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Respondenter

Respondenterne er rekrutteret ud fra deres situation:
« Fgrstegangslantagere (4 stk)
» Refinansiering/fornyelse/omlaegning (4 stk)

* Kgb af ny bolig, etablering af nyt lan (2 stk)
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Proces for optagelse af lan set fra bank/realkreditinstitut

97D BANK/KREDITFORENING

0

KUNDE DO

KONTAKT
ETABLERES

Beder forbruger
medbringe papirer
om indkomst,
geeld mm.

E[DDQ

o 5

Kontakter bank eller
kreditforening via
web, mail, telefon
eller pa adressen.

Radgiver gennemgar
lanemuligheder og
giver et lanbevis (evt.
verbalt)

Banken vurderer boligen
udfra salgsopstilling og
godkender eller afslar pa
bag- grund af alt
dokumenter bade ift.
husets og kabers
gkonomi.

R

N4

— Cgbg

Kunden redegar for
sine behov, preferencer
og risiko aversion.

Finder bolig og skriver evt.
under (evt. for bankmeade) :

typisk med forbehold om

endelig bankgodkendelse.

Ligger belgbet over
ldnebevis ma kegber
forhandle med bank.

FORSTE
TRANSAKTION

Udbetaling der daekker
ejendomsmaeglers salaer
(typisk leegger banken ud)

Der stilles en garanti til
saelger (oftest af banken)

ANET OPTAGE
OG PENGE
OVERF@RES

LANTYPE
BESLUTTES

Banken indkalder til made, Banken har en

hvor lanetypen skal i omprioriteringsproces

besluttes i (veksler obligationer til
i kontanter)

N\

Keber veelger 1anetype ud fra Keber overtager boligen.
bankens radgivning og egen

risikoaversion og underskri-

ver.



Proces for refinansiering af lan set fra bank/realkreditinstitut

D BANK/KREDITFORENING

%

KUNDE DO

KONTAKT
ETABLERES

Ringer eller
skriver til kunde.

on.

Kontakter bank eller
kreditforening via
web, mail, telefon
eller pa adressen.

RADGIVER
BOOKER
M@DE

Den radgiver,der skal sta :
for madet, ringer og aftaler :
konkret made samt sender
mail med madebekaeftelse
og behov for dokumentati-

M@DE
FORBEREDES

Radgiver undersgger reference-
ejendomme udfra statistikker
og hvilken m2-pris, der er
handlet for i nseromradet for
nyligt.

Foretager farste skan.

7

il ‘dr\@

E&

Kunde indhenter evt. dokumen-
tation (lensedler, terminsop-
kreevning, regniskaber mm.) og
opstiller budget og behov for
radighedsbelgb.

M@DE ML.
RADGIVER OG
KUNDE

Radgiver besigtiger ejendommen
og justerer sit skgn ud fra stand,
beliggenhed og herlighedsveerdi.

Radgiver sperger til kundens behov
og redeggr for muligheder og
udregner pris-eksempler.

Printer evt. tilbud til underskrivelse.

[~

—0

5

Kunden redeggr for sine behov,
preferencer og risiko aversion.

Hvis kunden gnsker gare brug af
tilbud, skrives under og kunden
indsender konkrete dokumention.

VIA DESIGN

LANEN
GODKENDES
LLER AFSLAS,

Kundens dokumentationen gennem-
gas i regnskabsafdeling, hvor der
foretages en professionel vurdering
om det stemmer overens med de
oplysninger, der indgar i budgettet.

Hvis kunden godkendes sendes

sagen videre til gkonomiafdeling,
der meddeler radgiver svaret.

B

éé?bgél_? —@ £ —

Radgiver kontakter kunden med
tilsagn eller afslag.



En samlet rejse, flere aktarer

Det forlgb forbrugerne gar igennem, nar de skal
etablere et 1an, omlaegge eller refinansiere, eller pa
anden vis er i kontakt med bankverdenen, kan
defineres som et service delivery network.

Et service delivery network defineres som to eller
flere akterer, som ud fra forbrugerens synspunkt, er
ansvarlige for leverancen af én sammenhangende
serviceoplevelse.

Det betyder, at en raekke uafhangige akterer,
herunder maegler, advokat, bank, realkreditinstitut
og szlger, tilsammen skaber én servicerejse for
forbrugeren. For forbrugeren er der ikke tale om
adskilte serviceoplevelser hos de forskellige aktgrer,
men derimod én komplet rejse.

Det er derfor essentielt, for den transparente og
gode oplevelse, at forbrugeren oplever kontinuitet
og koharens gennem forlgbet.

For at dette kan blive en realitet, kraever det, at de
aktgrer som er med til at skabe servicerejsen, er
klar over deres position i det gkosystem, de er en
del af. Herunder hvilken veerdi de skaber for
forbrugeren, og hvordan de medvirker til en
transparent, glidende overgang mellem dem selv
og de aktarer der er omkring dem, bade far, under
og efter deres interaktion med forbrugeren.

Det kraever endvidere, at alle aktgrer tager ansvar
for servicerejsen, og bidrager til den gode oplevelse
via de interaktioner de varetager i forlgbet.

L

EJENDOMS-
MAGLER

RS
ADVOKAT

0

AN
FORBRUGER

R
BANKRADGIVER
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[

REALKREDIT-
INSTITUT
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ANDREAS ;e passiv reaktiv kOB AF NY BOLIC

FORSTEGANGSLANER

BANKEN
BETALER
FOR
EJLIGHEDEN

SOGER EFTER
LEJLIGHED

@NSKER AT
ETABLERE DET
AFTALTE LAN

DIALOG MED
BANK OM LAN

ANS@GER OM
LAN

LAN
ETABLERES

OMLAGNING
AF LAN

AUG 2015 ] PRIMO SEP 2015 3 PRIMO SEP 2015 s PRIMO SEP 2015 MEDIO SEP 2015 o MEDIO SEP 2015 o ULTIMO SEP 2015 - ULTIMO SEP 2015
Kigger efter lejlighed. Far radgiver tilknyttet. Infqrmerer banken om ) Salger accepterer budet Advokaten overtager dialog Der opdages en fejl i Papirarbejdet er i Dialog med radgiver
Skriver sig op i Diskuterer lanesituationen. aofglvetobud. @nsker at fa og Andreas underskriver med bank og magler og papirarbejdet. Alt orden og accepteres om frustration ved
kaberkartotek hos Har medbragt budget m.m. || lanet pa plads. kegbet hos magleren. bliver den primaere kontakt skal korrigeres inden af Andreas via e-Boks. omkostninger for
forskellige maglere. Kan kebe for 1,3 mio. kr. til Andreas. lanet kan etableres. Ngaglen overleveres. lanomlaegningen.

ULTIMO AUG 2015 PRIMO SEP 2015 2 PRIMO SEP 2015 A MEDIO SEP 2015 MEDIO SEP 2015 MEDIO SEP 2015 ULTIMO SEP 2015
2

8 10 12 14
Tager i banken for, Byder pa en Andreas mor involveres Mgde i banken om proces- Banken informerer om, || Flere mgder med banken. Banken inviterer til
uforpligtende, at laere ejerlejlig via med henblik pa at fa de sen fremadrettet. Banken at de har betalt seelger Familierelationen traeder mede om lanomlaeg-
om lan og lanemodeller. ejendomsmaegler. resterende 20% af anbefaler at inddrage for lejligheden. Lanet til og banken daekker om- ning, da banken har
belgbet bragt i orden. 7 |advokat til papirarbejde. er ikke etableret. kostninger ved papirarb. betalt for lejligeden.

4

"Jeg er helt oppe og kare, og
fornemmer, at jeg snart ejer
min egen lejlighed!”

"Meegleren har kvajet sig og alle
forventer at jeg betaler for
gildet. Jeg var pisse sur, det
kunne fandme ikke veere rigtigt!”

"Efter advokaten kommer ind i billedet

bliver processen ren lort. Jeg fdr intet at
vide, og ndr jeg endelig fdr hul igennem
formdr de ikke at forklare mig hvad der

"Jeg har dbenbart stadig ikke

= betalt for lejligheden, det har

foregdr. banken. Jeg er sur og aner ikke

hvad der foregdr!”

Andreas undrer sig Andreas indleder Magleren giver  Banken informerer  Der oprettes en Andreas mangler Papirarbejdet ift. lanet Der mangler 25.000 kr pga. fejl i Andreas mgder banken
over hvad lejligheder dialogen med egen udtryk for, at hvis om omkostninger  midlertidig konto information om hvad er ikke faerdiggjort. salgsopstillingen. Andreas ifm. omflytning af penge,
egentlig koster og bank, som hans Andreas byder et ved lanet, og oplyser hvortil Andreas’ mor der sker i processen, Banken ser sig betaler, men ikke for papirarbej- da banken har betalt for
hvad han reelt set mormor er loyal og givent belgb sa  at kun 80% af overfarer 200.000 og hvad han betaler ngdsaget til at betale det. Stilstand i processen indtil lejligheden. Omkostninger-
kan kebe for. Andreas stor kunde i. Andreas vil seelger med boligens veaerdi kan  kr. Kontoen knyttes til under fanen salger fra egen lomme der falder en betaling forat fa  ne ved omlaegning betales
er usikker pa hvordan formoder familiens stor sandsynlig-  beldnes. til Andreas, dog "sagsomkostninger”, og informerer derefter lavet nyt papirarbejde. Banken af banken efter lang dialog
han egentlig finder loyalitet til banken kan hed accepterer ~ Andreas mangler uden at pengene nar der forsvinder Andreas herom. indvilliger via radgiver til at hvor mormoren naevnes,
dremmelejligheden.  komme ham til gavn. uden tgven. 200.000 kr. foraeres til ham. penge fra hans konto.  Andreas er forvirret. betale pga. familieloyalitet. og Andreas’ bankradgiver

lgser problemet internt.

M@DE BREV MAIL TELEFON SMS VURDERING WEB-REGISTRERING

VIA DESIGN



Ko@B AF NY BOLIG

MARCO flsg;i?EUderende handledvgt,g' I(Ompetent FORSTEGANGSLANER

FAR N@GLEN
FLYTTER IND

K@BER
LEJLIGHED

ETABLERER
LAN

SKIFTER
BANK

AFVISNING |
EGEN BANK

KIGGER EFTER!
LEJLIGHED

SAMLER
KAPITAL

2013 SOMMER 2013 SEPTEMBER 2013 DECEMBER 2013 DECEMBER 2013 s NOVEMBER 2014 °
1 2 4 6
Traekker penge ud pa Sgger efter lejlighed via Tager kontakt til ny bank Finder lejlighed han Grent lys til 1an i banken, Opsamling pa
SU-lan, til indskud/ maegler, boligportaler med henblik pa at skifte gerne vil kebe. Far OK underskriver aftalen og laneaftale m.v.
udbetaling. m.m. og lane. Medbringer fra bank. Szelger etablerer lanet. tilsendes via mail.
budget, lgnsedler m.m. accepterer kort efter. Marco flytter ind.

SENSOMMER 2013 OKTOBER 2013 c DECEMBER 2013

Mede om lantagning Marco skifter bank Papirarbejdet ordnes.

i egen bank. Banken som folge af det Marco skriver under nar

er ikke behjzelpelige. positive made. han informeres herom.

9
: ;
7

B®

"Jeg folte mig ganske godt oplyst - om ikke andet,
havde jeg muligheden for at blive oplyst. Det var
bare ikke altid, at jeg gad gennemlcese alle de
! 2 — " "Jeg ville godt have vidst, at det kreevede dokumenter der skulle frem og tilbage. Jeg fandt
De virkede pd en eller anden en agil og hurtigt-responderende bank ud af;, hvad de handlede om i grove treek og gik

mdde ikke lige sd krakilske, og rddgiver [...] tit og ofte gik det sd videre i processen.”
som de gjorde i min egen hurtigt, at bureaukrati i min forrige

bank. det var mere som en bank gjorde, at lejligheden blev solgt for

assesment af mig og om jeg neesen af mig.”

virkede troveerdig”

"Jeg havde lavet tricket med
at tage SU Idn og gemme til

indskud i lejligheden, da SU "Jeg modte unge og smarte
rddgivere, der sandsynligvis kun

ventede pd, at komme op og

Idnet er billigt”

arbejde med starre formuepleje,
corporate banking eller whatever.
De virkede generelt uinteresserede
i almindelig bankdrift”

Marco underskriver de sidste

Marco har ingen Marco synes det er | egen bank oplever Marco, at  Marco tager Marco vaelger at skifte bank Bankradgiveren siger god for > 2
opsparing, og vaelger svart, som studerende,  de ikke virker interesseret i at  kontakt til ny bank, og samtidigt intensivere lejligheden. Marco byder p& den. dokumenter i banken og lanet
derfor lgbende at at finde en lejelejlighed  1&ne ham penge. Det belgb som han har hgrt  jagten pa en lejlighed. Salger accepterer kort efter. oprettes.

treekke penge ud via i Kgbenhavn. banken siger han kan lane, er  godt om via sit Marco sender interessante Papirarbejdet ordnes mellem Banken overfarer pengene.

sit SU-Ian, sa han har Han mener det er mere  sa lille, at han ikke vil kunne  studie, omkring emner til sin radgiver, som bank, magler og szelger.

penge til eventuelt sandsynligt at fa en finde en lejlighed pa Sjaelland. gunstige forhold giver grent lys til at afgive Marco skriver under nar og hvor

indskud eller lejlighed ved at kabe. En paen afvisning, mener for studerende. bud. han skal.

udbetaling. Marco.

VIA DESIGN




28, fuldtidsjob KOB AF NY BOLIG

LISA Ugift I(Ompetent, n@gtern FORSTEGANGSLANER

KIGGER EFTER
LEJLIGHED

INDLEDENDE
DIALOGER

FAR
LANEBEVIS

BYDER PA 2
LEJLIGHEDER

LYTTER BANK)
OPTAGER LAN

K@BER
LEJLIGHED

SEPTEMBER 2014, ] OKTOBER 2014 3 OKTOBER 2014 s OKTOBER 2014 ; NOVEMBER 2014 s NOVEMBER 2014 5 NOVEMBER 2014 0 NOVEMBER 2014 n

Banken udarbejder et
boligkgberbevis pa ca. 2

Seger lejlighed
online via diverse

Arrangerer mgde med 2

Seger lejlighed online
banker pa baggrund af

Afgiver bud pa 2
via diverse maglere og

lejligheder via

Lanet etableres i
banken, jf. bolig-

Et af budende accepteres.

Opsamling pa
Papirarbejdet pabegyndes.

laneaftale m.v.

maeglere og information fra MyBanker.dk mio. kr. boligportaler, nu med maegler. Kgbsaftalen underskrives. keberbevis og tilsendes via mail.
boligportaler. boligkeberbevis. tidligere aftaler.
SEPTEMBER 2014 OKTOBER 2014 n OKTOBER 2014
Undersgger Dialog om lanemodeller Forsgger at indhente
lanemarkedet via med 2 banker. bedre tilbud via
MyBanker.dk MyBanker.dk uden
success.
9 10 n
6
2 5 8
"Overordnet set er jeg godt
7 tilfreds med forlgbet, og faler
. " egentlig at de [bankerne] har
3

"Jeg valgte nok banken, fordi de var
hurtige til at lave det Idnebevis,

veeret dbne og cerlige omkring
deres produkter og services.”

som jeg stod og manglede.”

"Jeg foretrcekker at kunne samle
en masse informationer online,

o0g sd gd det stille og roligt
igennem derhjemme.”

"Jeg har ikke noget stort indldn,
og er som sddan ikke en lukrativ
kunde for banken pd nuveerende

tidspunkt, men de mader mig i
gjenhgjde, og det veerdseetter jeg.”

Lisa er IT uddannet og Via MyBanker.dk

foler sig godt rustet til
at bruge diverse online
services til sin fordel.
Hun benytter sig af en
raekke online boligporta-
ler samt MyBanker.dk.

tager Lisa kontakt
til to banker og
arrangerer to
mgder.

Lisa fgler sig godt
rustet til at have en
sund dialog i bankerne.
Hun er positiv over
bankernes imgdekom-
menhed og villighed til
at forklare deres
produkter.

| banken udarbejder de
pa kort tid et lanebe-
vis, som Lisa kan bruge
hos magleren til at
afgive bud med det
samme, hvis hun finder
dremmelejligheden.

Lisa undersager
mulighederne for at fa
et bedre tilbud og et
lanebevis andetsteds,
men vurderer at
gevinsten er mininmal
ift. den tid hun skal
bruge pa det.

Lisa afgiver bud pa
to lejligheder, inden
for lanebevisets
ramme.

Magleren informerer
Lisa om, at en af
kaberne har accepteret.
Lisa bekraefter med
banken at hun kan
gennemfere handlen,
inden hun underskriver.

Lisa etablerer et
30-arigt afdragsfrit,
fastforrentet lan,
med 5% udbetaling
0g 15% supplerende
banklan. Samtidigt
flytter hun sin
lgnkonto til banken.

Banken sender
Lisa en opsam-
lende email pa
laneaftalen,
samlede udgifter
m.m..

BREV MAIL TELEFON SMS VURDERING WEB-REGISTRERING
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29, Projektansat (nu fastansat)
Gift med selvstaendig (nu fastansat) + nyfedt

REFINANSIERING/
OMLAEGNING AF LAN

godtroende

SKIFTER
BANK

MISTER TILLID
TIL BANK

KONTAKTER
NYE BANKER

OPTAGER LAN
PA EN UGE

UNDERSGGER
ALTERNATIV

OMLAGGER
LAN

20. APRIL 2014 4. MAJ 2014 1. JUNI 2014 JULI 2015 31. JULI 2015 MAJ 2016 OKTOBER 2016

Lanet omlagges
til naeste termin

Far negle af
ejendomsmaegler
og overtager hus

Ny bank inviterer til made
og tilbyder at overtage
begge lan og give lavere
rente pa banklan

Mgde i egen bank, hvor
tilbuddet fra anden bank
medbringes. Egen bank
matcher tilbud

Finder bolig og
ringer til
bankradgiver

Rikke og mand modtager
mail med tilbud, som
manden accepterer over
telefonen.

Rikke ringer til 4 nye
banker. 2 siger nej, 2
sender vurderings-

mand ud

2. MAJ 2014 5. MA) 2014 JUNI 2015 JULI 2015 MARTS 2016 JUNI 2016
2 4 6 8 10 12
Bankradgiver sender Bankradgiver skriver til Rikke og hendes mand Huset vurderes og er Mgde med anden bank Rikke og mand tager
liste med dokumen- maegler at lanet er opggr hvor meget de har steget i veerdi. De 2 (anbefalet af ven, som initiativ til mede med
ter, han skal bruge godkendt betalt og hvor lidt de har bankers vurdering arbejder i banken) ifm. banken om omlaegning
afdraget afviger 50.000 kr. realkreditlan af lan
5
- 13
3 4
1 2
1
9 10
"Jeg tror ikke, der er mange, "Jeg var ikke klar over, at rdgiverne "Bidragsatser betyder ikke sd meget for vores Idn, men vi vil holde gje
som teenker at bankrenter er var forpligtet til at vise alternative 3 med hvordan de forskellige tilbud udvikler sig - primcert med at folge
til forhandling” Idnemuligheder” med i medierne og holde gje om de forskellige banker kommer nye
tilbud. Bdde nyhedsmedier og sociale medier og simeend udmeerkede
steder at holde gje med den slags.”
7
6
Bankradgiveren er ogsa  Rikke og mand Herfra overtager Rikke og mand er overra- Den bank, der vurderer Den nye bank radgiver Rikke Rikke og mand beslutter sig
radgiver for Rikkes mand accepterer et bankradgiver skede over hvor lidt de har ~ huset lavest afviser at og mand til vente med at for at konvertere kreditfor-
ifm. hans virksomhed. fastforrentet Ian med korrespondancen med afdraget. overtage lanet, da den konvertere realkreditlanet eningslanet til variabel rente
Radgiver sidder i anden  afdrag og et banklan Rikke og mand pa CC. De taler med mere erfarne restende bankgeeld er for  pga. kurstab. afdragsfrit for at kunne betale
landsdel og mener at de  med afdrag (til mands Rikke og manden kan venner og bliver bitre pa hgj ift. husets veerdi. banklanet sa hurtigt som
kan klare sagen via mail  firmageld). se pengene kgrer frem banken. muligt.
og telefon. De praesenteres ikke og tilbage. Tilliden er vaek - foler ikke Derefter vil de konvertere til
for alternativer. de har faet reel vejledning. fastforrentet med afdrag igen.
M@DE BREV MAIL TELEFON SMS VURDERING WEB-REGISTRERING VIA DESIGN




MARTIN

SLAR
BKONOMIEN
SAMMEN

VIL LANE TIL
LEJLIGHED

34, Specialestuderende
Gift med studerende

KAN IKKE
LANE, MISTER
TILLID TIL
BANK

uvidende, ny i bankverdenen

FINDER NY
LEJLIGHED

GODKENDER
LEJLIGHED +

BANKEN

LAN

K@&B AF NY
LEJLIGHED

K@B AF NY BOLIG
FORSTEGANGSLANER

LANOMLAEG-
NING

JANUAR 201

Slar gkonomien
sammen i samme
bank. Betaler sma

lan ud.

©

lan.

JANUAR 2011
2
@nsker at afdekke
lanmuligheder. Har selv
100.000 kr. Banken giver
mundtlig aftale pa lan.

FEBRUAR 2011

Finder dremmelejlighed.
Kontakter banken med
henblik pa at etablere et

MARTS 2011

godkendes.

FEBRUAR 2011

4
Far afslag pa lan til
dremmelejlighed til trods
for mundtlig aftale.

Mgde i ny bank.
Kreditvaerdighed og
dremmelejlighed

MARTS 2011

Faerdiggerelse af
kontisammenlagning og
bankflytning. Modtager
bankgaranti pa lan.

MARTS 2011

Drgmmelejligheden
seelges til anden side
grundet laneprocessens
langsomme fremgang.

“Vi havde hert godt om banken fra andre.
Der noget med menneskesynet i ift. andre

4 banker. De er ikke et aktieselskab ejet af 6
nogle rigmeend der skal score kassen.”

JANUAR 2012

JANUAR 2012

Den nye bank inviterer til
mgde. Banken godkender

MARTS 2012

lejlighed samt lanemodellen.

8

Finder ny dramme-
lejlighed. Sender
dokumenter til den
nye bank.

FEBRUAR 2012
10

Underskriver kab af
lejlighed.

“Det er vel sddan noget bankerne gor

10
9

for at tjene sd meget som muligt”

Far ngglen til den
nye lejlighed.

APRIL 2016
1 12
Omlaegger de to
boliglan til ét samlet
lan.

BO®

12

"I vores farste bank var der jo
tydeligvis et mismatch mellem
hvad der blev sagt og hvad man sd

kunne regne med. Hos dem var der
ingen mulighed for at forhandle
noget som helst.

Martin og kone slar
gkonomien
sammen og loves af
banken et lan op til
600.000 kr.

De kigger nu efter
lejlighed.

De finder lejlighed og
vil etablere lanet.
Radgiver siger nej og
refererer tilbage til
hovedkontoret.

Lejligheden anses ikke

som en god investe-
ring.

De henvender sig i ny
bank, hvor de
godkendes til at lane
til drammelejligheden.

Det hele gar for
langsomt og

til anden side.

Martin og kone
bebrejder deres

nuveerende bank.

lejligheden salges

De vaelger at
feerdiggere skift til ny
bank, som nu har
godkendt lanet og
har en bankgaranti
klar til dem.

Radgiveren i den nye
bank er sgd, imgdekom-
mende og hjzlper til
med forstaelsen af
forskellige lanemodeller.

Martin og kone
tilbydes et 20-arigt lan
med "halvhgj” rente for
de ferste 200.000 kr og
et 30-arigt lan med
"bedre rente” til de
sidste 400.000 kr.

Lanet omlaegges til
ét samlet 25-arigt
lan, med en "ok
rente” som Martin
beskriver det.

M@DE BREV MAIL TELEFON SMS VURDERING WEB-REGISTRERING
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SOGER EFTER
HUS

DIALOG MED
BANK OM LAN

SKIFTER
REALKREDIT
INSTITUT

KONVER-
TERER LAN

HUSET SKAL
REVURDERES

OPTAGER LAN SKIFTER

BANK

SOMMER 2009 ] JANUAR 2010 3 JANUAR 2010 : MARTS 2010 ; JULI 2010 OKTOBER 20101_I FORAR 2014 3 SOMMER 2016 = JUN 2016
Kigger efter hus. Svens kone fastanseettes sven leegger budget Keber hus og optager F3 Flytter ind i huset og Huset vurderes Forsgger at forhandle Kontaktes af kreditfor- Radgiver fra
Skriver sig op i med god lgn. Dyrere huse for IStanSEEttdSE- Ian. Svens far forhandler kontakter banken for| | af kreditfor- lavere rente pa banklan. ening og anden bank kredit institut
kegberkartotek hos nu en mulighed. Byder pa huset. kassekredit med banken revurdering ening. Bank afslar pga. vurdering. ifm. refinansiering. ringer og sparger
forskellige maeglere. Finder handvaerkertilbud. til istandszettelse. Kontakter 3 nye banker. til behov.
OKTOBER 2009 JANUAR 2010 2 JANUAR-MARTS 2010 A MARTS-JULI 2010 AUG-OKT 2010 OKTOBER 2010 OI(TOBER 2014 JUN 2016
2 8 10 12 14 16
Mgde med bankradgiver Sven tager sin far med til Forhandling med salger Huset istandsaettes Rykker banken Sven konverterer lanet i Skifter bank og Ringer til ny kredit-
med udgangspunkt i mede i bank om handvaer- om pris og vilkar med penge fra for revurdering. kassekreditten til F3 op far bedre rente og forening, medes med
konkret hus. kertilbuddet. Lan til gennem ejendoms- kassekreditten. til 80% af ny vurdering vilkar for banklan. radgiver som vurderer
Lanetyper gennemgaes. renovering diskuteres. maegler. og restende i banklan. hus og tilbyder lan.

WE®

“"Rddgiveren fra min nuvcerende realkredit
B B e institut taler i overordnede termer, og bliver
rdc?g?veren tilg at g?rlglare mig, hvad det "Der gdr ferie i den, sd banken fdr ikke ikke konkret pd betydningen for lige preecis mig,

konkret indebcerer at optage Idnet. Min far ontaoes ldnep. SEEE el g e med mindre jeg forstdr at sporge ind til det"

forstdr det heller ikke helt. Tilsidst foler jeg det koster mig ca. 10.000. » .

mig dum og opgiver.” }fg faler mig meget tryg ved den nye .
rddgiver. Han viser mig konkret forskellen pd
hans tilbud og min eksisterende lgsning og
giver mig en klar og troveerdig anbefaling”

Sven tager kontakt til banken, Sven spiller pa at hans familie er Banken vil gerne salge Sven et Sven betaler stadig den dyre Sven bliver opmarksom pa Op mod refinansiering
mens han leder efter bolig, sa gode kunder i banken og foreslar banklan til instandszettelsen, men rente pa kassekreditten og vil  at renter kan forhandles og kontaktes Sven uopfordret
han er forberedt, nar han finder kaution for at fremstd som er dyrere end hvad Svens far kan gerne have huset vurderet, sa sparger venner og bekendte af sit realkredit institut, der
det rigtige hus. sikker en investering som mulig forhandle en kassekredit til. han kan konvertere til om anbefalinger til banker gerne vil booke telefonmgade
og laegge lidt pres pa banken. Kassekrediten vaelges for ikke realkreditlan. og radgivere. med radgiver.
Det falder ikke Sven ind at tale betale renter af pengene fgr man Sven bliver mistankelig og
med andre banker. bruger dem.

taenker "damage control”.
Han veelger at skifte til nyt
realkredit institut.

BREV MAIL TELEFON SMS VURDERING WEB-REGISTRERING VIA DESIGN
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46, Selvstendig og ekstern lektor
ETABLERING AF NYT LAN

U LRI K Gift m. fastansat (nu ledig) + 2 sma bgrn proaktiv Udfordrende

FINDER NYT
HUS OG
SALGER

INDHENTER
TILBUD FRA
NY BANK

OPTAGER LAN
OG STARTER
BYGGESAG

FAR NY
RADGIVER

SKIFTER
BANK

FORHANDLER
LANEVILKAR

AUG 2012 JUN 2015 JUN 2015 JUN 2015 SEP-NOV 2015 JUN 2016

SEP 201
1 3 5 7 9 10 13 15 17

Finder byggegrund Realkredit kommer til Velger ny bank, hvor Finder nyt hus. Tildeles inkompetent Ringer til gl. radgiver, Lan til bolig gar igennem Opklarende Ny vurdering
Ringer til konesradgiver hus og vurderer det han feler radgiveren Salger eget hus pa 12 juniorradgiver som skriver mail til Optager privatlan til dialog med ny af feerdigt
Sender dokumenter praecist svarende til geeld forstar ham dage. Dalig kontakt via mail chef. Bange for at renovation for at radgiver. byggeri
og telefon. Intet sker. miste Ulrik som kunde afstresse situationen
@ ‘
)
NOV 201 MAJ 2012 2012-2015 MAJ 2015 @ JUN 2015 JUN 2015 AUG 2015 JAN 2016
2 4 6 8 n 12 14 16
Mgader med bank: Kontakter 4 nye banker Far lgbende info om Kontakter bank om lan Kontakter Omfattende Ny radgiver Nybyggeriet bliver
forhandler lanegod- 2 vil gerne overtage lan, tilbud og fordele, som til nyt hus. Herer intet i ny bank. dialog m. inviterer til mgde vurderet inden det
kendelse op fra 2,5 til hvor 1 traekker sig med han udnytter 14 dage. Far kontakt til OK til 1an juniorradgiver og undskylder er helt feerdigt
3,9 million usaglig begrundelse radgiver via anden mail pa1dag. forlgbet

“Jeg foresldr at indbetale mindre pd
Idnet nu og dermed have flere penge til

e

at afdrage over tid. Pludselig kan vi Idne”

“Det er vigtigt for mig, at rddgiveren "Min rddgiver ved godt jeg skifter,

har en vis intelligens og kan se ud PR < P
over tallene” hvis jeg ikke fdr de bedste tilbud 7 18

17
14 1
"En af bankerne har lavet et budget for os 6 13 &

over hvad de mener vil skal bruge penge pd. 8
Det er jo en joke”

Ulrik er dygtig til gkonomi
og laver et budget for
byggeprojektet, der
overbeviser banken om at
godkende et vaesentligt
hgjere lane belgb

Ulrik antager at

vurderingsmanden har
faet at vide hjemmefra,
hvor vurderingen skal
ende, sa banklanet

forbliver stort.
Ulrik utilfreds og

Ulrik forventer at fa
saerpriser/tilbud.
Radgiver forstar at
Ulrik vil skifte, hvis han
ikke far gode vilkar

kontakter 4 nye banker

Ulrik finder ud af at
radgiver har skiftet
afdeling og at han
nu ikke har nogen
radgiver

Far barn nr. 2
Konen siger op

Ulrik far at vide at
ny radgiver ferst
starter efter
sommerferie.

Det kan Ulrik ikke
vente pa.

Juniorradgiver er
uvidende og har
ingen befgjelser.
Meget ringe

service oplevelse.

Ulrik Ianer penge
af onkel, sa han
kan komme i gang
med at renovere
nyt hus.

Ulriks nye
radgiver kontak-
ter ham lgbende
og holder ham
orienteret.

Ulrik er tilfreds.

Ulrik ikke tilfreds
med vurderingen.
dnsker en ny til
sommer, som
imgdekommes af
banken.

M@DE BREV MAIL TELEFON SMS VURDERING WEB-REGISTRERING
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ANDERS i med instner

LAN

OPTAGER LAN

OMLAGGER
LAN

AFVIKLER OG
OPTAGER NYT

meget vidende og principiel

OPTAGER
VDERLIGERE
LAN

AFVIKLER

REFINANSIERING/
OMLAEGNING AF LAN

S@GER
ALTERNATIVER
TIL DK-LAN

LAN

Kaber farste hus

Selger selv hus
med 30-arigt lan.

med 1,5 million

i overskud. m. afdrag.
CA. 2000 2004 2005
2 4 6
Omlzagger Ian til Kgber nyt hus og Optager yderligere 1
10-arig efter at laest laner1,6 million: million:
det er "trenden blandt F11an m. afdrag (2/3) F11&n u. afdrag.
de rige.” F1 u. afdrag (1/3).

"Det jeg har leert er, at folk er ret lavt uddannet.
Det svarer lidt til kassedamer. De reagerer pd
nogle paroler som deres ledelse har stukket ud.
De forstdr egentlig ikke mekanismerne bag og
det er temmelig frustrerende, ndr man selv ved

1 tingene veesentligt bedre.”

Kgber sommerhus
og optager F1 1an

“Rddgiverne er meget bundne sd de har i
virkeligheden ikke noget at rddgive omkring.
De har nogle parametre de gdr efter, der
inddeler folk i nogle grupper og sd kommer
de ud med et ja eller nej. De kunne lige godt

scette en robot til det.”

“Det er i virkeligheden
meget slaset foretagen

2015 2015
7 9
Afdragsfri periode Vil kgbe en lejlighed, men for
udlgber og ydelsen afslag, bankradgiver kan ikke
stiger med ca. 60%. svare pa hvilke parametre, der
er udslagsgivende.
2015 2015
8 10
Salger huset via Kaber
magler. andelslejlighed.

“Vi blev ikke rddgivet. Jeg satte mig selv
ind det. Det har aldrig veeret en positiv

oplevelse at tale med dem."

"Neeste gang jeg skal kabe hus vil jeg
forsage at finde et Idn i Tyskland”

Anders er opdraget til at
vaere kritisk — hans far
oprettede i sin tid eget
forsikringsselskab i protest.

Anders aftaler en bestemt dato,
hvor lanet skal optages, men
banken har forlagt papirerne og
far ferst optaget lanet flere dage
senere. Det koster Anders ca.
40.000 kr. i kurstab.

Han modtager en undskyldning
og to flasker rgdvin.

Anders vil egentlig gerne kabe
sommerhuset kontant, men har
brug for en ny bil, som indgar en
handlen om Fl-lanet.

Anders undrer sig over at banken
ikke tager kontakt til ham og
konen og radgiver dem om
hvordan de bedst kan handtere
situationen: Har de stadig rad,
skal Ianet omlaegges etc.

Naeste gang Anders skal lane
vil han forsgge alle mulige
alternativer.

Han synes systemet har
udspillet sin rolle; medlems-
demokratiet og feelles
haeftelse er vaek.

M@DE
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H E N RI K 372'3;?Idelin95Chefi stor virksomhed

forhandlende, velovervejet

REFINANSIERING/
OMLAEGNING AF LAN

DIALOG OM
OMLAGNING

OMLAGGER
LAN

OMLAGNING
AF LAN

FORNYER
FI-LAN | 2015

DIALOG OM
FLEX-LAN

NYE
BETINGELSER

FORNYER
FI-LAN 1 2016

OVERVEJER
SITUATIONEN

JUNI 2012 SEPTEMBER 2012
Dialog med bank
mhp. lanomlzeg-
ning af boliglan.

Banken bekrzefter via
mail at omlagningen har
fundet sted og er tradt i
kraft.

AUGUST 2012

Henrik forhandler sit
Ian ned til et 3%
fastforrentet
obligationslan.

SEPTEMBER 2014 FEBRUAR 2015

SEPTEMBER 2014
5
Adskillige mgder om
afdragsfrihed og
omlaegning af lan.

Dialogen om afdragsfrihed
ender i omlaegning til Fl-1an

effektueres d. 30 okt 2014.

S ®
SEPTEMBER 2014 "

Henrik overvejer mulighe-
derne for flex-lan. Han vil
ikke lzengere afdrage.
Kontakter selv banken.

@®

"Jeg gambler pd at renten
forbliver lav og beholder

derfor mit F1 Idn"

"Jeg regner med at banken taler sandt
og er til at stole pd. Jeg snakkede med

min tidligere bankrddgiver som en ven.
Min nye rddgiver er rigtig flink til at
forklare flex-ldn og finansiering.

Henrik kontaktes
ombkring refinan-
med 10 ars afdragsfrihed som | | sjering, og veaelger
at forny sit Fl-lan.

MAJ 2016 JUN 2016

Henrik i tvivl om
lanesituationen
fremadrettet. Vil
tale med banken.

Henrik modtager mail
omkring "@ndringer i

betingelser”

JANUAR 2016

Henrik kontaktes
omkring refinansie-
ring, og veelger at forny

sit Fl-lan.

"Bankerne har frit lejde til at
heeve bidragssatserne.
Jungleloven hersker.
Bankerne har lov til at gare
det for at opbygge kapital,
med henblik pd at undgd
endnu en bankboble.”

det som er det

"Bidragssatsen
veerste i gjeblikket, det er ikke rente

Henrik har et 30-arigt
fastforrentet lan til 5%
rente, inklusive afdrag.
Henrik gnsker sig en 3%
rente og diskuterer
fordele og ulemper ved
andre lantyper.

MgDE MAIL TELEFON

Henrik ser ingen grund til at
afdrage nar han vil szlge
huset inden for 10 ar til en
veaerdi som vil indfri Ianet. Det
giver derfor ingen mening at
hverken spare op eller
afdrage, nar huset i sig selv er
en gardering af lanet. Hellere
i handen nu.

Henrik gnsker ikke at
afdrage pa sit 1an
lengere. Han
kontakter banken som
udregner forskellige
finansieringsmulighe-
der pa flex-lan.

SMS VURDERING

Henrik feler sig ikke oplyst om Henrik er i tvivl om hvordan
hvorfor han nu skal betale mere lanet ser ud fremadrettet.

om maneden, men mistanker Mangler info om bidragssat-
bidragssatserne. Banken serne pa lanet. Henrik ved at
opfordrer i samme ombaering bankerne vil afskaffe F1 1an og
Henrik til at kontakte dem med gerne vil have kunderne over i
henblik pa yderligere omlaeg- F5 lan. Henrik forholder sig til
ning af hans lan. den samlede manedentlige
udgift ift. hans 13

VIA DESIGN
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- REFINANSIERING/
Gift fastansat

GRAHAM afventende risiko aversiv o REFINANSIERING/

RADGIVES TIL
AT OMLAGGE

OMLAGGER

LAN

SKIFTER
BANK

FAR NY
RADGIVER

SKIFT KREDIT-
FORENING

20n SOMMER 2011 2011-2015 SEP 2015 FEB 2016 MAJ 2016

Er til pensionstjek i
banken. Pensions-
radgiver anbefaler
at omlaegge lan

Mgde i bank med pens.-
og bankradgiver
Tilbydes F5 lan m. afdrag
Accepterer lanet

Tillid til banken
smuldrer via skandale-
sager i pressen

Graham og Lone
besgger 2 banker
under indkgbstur

Far at vide at de har
faet ny bankradgiver

Pensionstjek i ny bank
med afdelingsleder og
pensionsradgiver

SENSOMMER 2015 SEP 2015 APR 2016 JUN 2016

4 6 8 10 12
Bank sender dokumenter Pa trods af at kones firma er Mgde i bank Mgde med ny
Underskriver og taet knaettet med banken, Veelger at skifte bank afdelingsleder
returnerer beslutter de at skifte bank Bank betaler alle

af politiske arsager omkostninger

SOMMER 2011 SOMMER 2011
Beslutter at omlaegge
lan, da pensionen
narmer sig

Mgde med ny
radgiver om
omlagning af lan.

“Vil gerne have sikkerhed i vores
pensionstilveerelse, sd Lone kan

"Jeg er gammeldags - vil gerne vide
"Vi feler at vi skal holde os gode venner af hvad jeg skal betale fremover. Derfor

banken pga. Lones firma. Det er en sveer

blive i sit barndomshjem.”

bliver jeg lidt rystet at de kan scette
bidragssatsen som det passer dem.
Jeg foler mig revrendt”

beslutning. Har haft banken i 40 dr”

“Nu skal jeg betale penge hver uge, ndr
Jjeg indscetter min omscetning!
2 Hvad bliver det neeste de finder pa?!”

12
Ul

Grahams kone Lone narmer

sig pensionsalderen. De vil
gerne afdrage s& meget som
muligt mens hun stadig for
en god (direkter)lgn, s de
kan blive ved at blive i Lones
barndomshjem

Begge er meget trofaaste over
for banken og accepterer
bankens laneforslag uden at
forhandle eller bede om
alternativer.

Flere og flere darlige sagen i
pressen om banken ger Graham
0g Lone voldsomt frustrerede.
De foler at bankerne skal reddes
af regeringen, fordi de har vaeret
"gradige og lant ud til venner”
Samtidig har bankerne gjort det
svaerere for sma virksomheder.

Graham og Lone oplever ny bank
som proaktive, respektfulde og
venlige. Yderligere har de "en
renere samvittighed” ved at
bruge banken, da den ikke har
aktionaerer, den skal praestere
over for.

Graham er treet af den store

udskiftning af bankpersonale.

Farst afdelingschef og siden
radgiver. Foler at de skal
begynde forfra hver gang.

Graham skal made ny
radgiver ultimo juni for at
leegge lanet om og skifte
realkredit institut.

BREV MAIL TELEFON

SMS VURDERING WEB-REGISTRERING

VIA DESIGN
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VIA DESIGN

Indsigt #1: Radgiverens rolle har @ndret sig til “saelger” og “formidler’

Radgiverkompetencer i nedgang

Radgiverrollen er ikke lengere rentabel for
pengeinstitutterne og derfor varetages den nu typisk af
unge og uerfarne medarbejdere.

Selvsamme unge radgivere forfremmes og forflyttes til
vigtigere positioner, nar de opnar mere erfaring,
hvorfor forbrugerne i dag oftere mades af en radgiver
med langt faerre kompetencer og raderum end
forventet.

Flere respondenter har erfaret dette, til stor frustration,
nar de selv sidder med mere viden pa omradet, eller
eftersparger information de imidlertid ikke kan opna
gennem radgiveren.

Automatiserede beslutningsprocesser

Beslutningsprocesserne omkring lan er i haj grad
blevet systematiseret og automatiseret, saledes at
beslutningerne traeffes uden om den enkelte radgiver,
gerne via bankens eget kreditvurderingsystem.

En ung og uerfaren radgiver har hverken indsigt eller
befgjelser til at se udover dette, og kan derfor ikke altid
give en fleksibel, skraeddersyet service til forbrugeren, i
det omfang forbrugeren gnsker det.

Flere respondenter er uimponeret over denne udvikling
som de oplever, og flere giver udtryk for, at deres
oplevelse af radgivning sjeldent er positiv, men
derimod opleves som sardeles rigid og generisk.

og have tillid til dig er ved at smuldre.
Tilliden er ikke den samme. Nu er de
seelgere i stedet for rddgivere.”

A\

(“Holdningen med at banken skal kende dig |

"Det er vigtigt for mig, at
rddgiveren har en vis intelligens
og kan se ud over tallene”

“Far handlede det om trofasthed med min
bank. Sddan er det ikke Icengere. Der er
meget udskiftning af bankrddgivere.”

A\

(“jeg oplever et meget stort gennemtreek af
medarbejdere. Jeg har ikke haft en eneste
sagsbehandling hvor det er den samme
medarbejder hele vejen igennem”

(“Rddgiverne er meget bundne sd de har i
virkeligheden ikke noget at rddgive omkring. De
har nogle parametre de gdr efter, der inddeler folk
i nogle grupper og sd kommer de ud med et ja eller
nej. De kunne lige godt scette en robot til det.”

(& J

~N

(“Det jeg har lcert er, at folk er ret lavt uddannet.
Det svarer lidt til kassedamer. De reagerer pd
nogle paroler som deres ledelse har stukket ud. De
forstdr egentlig ikke mekanismerne bag og det
temmelig frustrerende, ndr man selv ved tingene
veesentligt bedre.”

(& J

/"}eg madte unge og smarte rddgivere, der
sandsynligvis kun ventede pd, at komme op
og arbejde med starre formuepleje, corporate
banking eller whatever. De virkede generelt
uinteresserede i almindelig bankdrift”

A J

'60-80% ved ikke hvad de snakker om.
Forstdr ikke rentedannelser og sddan nogle
ting. Det er ca. samme niveau mht.
uddannelse og etik og moral som ansatte i
en burgerkcede.”

(& J

20




VIA DESIGN

Indsigt #2: Det kraever overskud at sparre

Undersggelsen peger i retning af, at man kan forhandle
sig til bedre vilkar, hvis man er pro-aktiv. Erfaringerne
viser dog, at det kraever store ressourcer i form af
energi, viden og/eller penge.

Processen synes ungdigt kompleks og uigennemsigtig
for forbrugerne, hvilket affeder spgrgsmal som:

* hvilke parametre har betydning for om Idnestaerrelsen
godkendes eller ej?

« hvilke processer og aktarer er involveret i processen?
« hvilke (sags)omkostninger kan jeg forvente?

Dette kan nemt fremme en fglelse af afmagt og lede til
passivitet hos forbrugerne.

Endvidere, da lanebelgbenes stgrrelser ofte er hgje, kan
diverse sagsomkostninger fremstd som “"smabelgb”,
hvorfor forbrugeren ender med at acceptere mindre
fordelagtige vilkar og derfor betaler en raekke mindre
belgb som i sidste ende lgber op, som maske kunne
have vaeret undgaet.

"Efter advokaten kommer ind i billedet
bliver processen ren lort. Jeg fdr intet at vide,
og ndr jeg endelig fdr hul igennem formdr de
ikke at forklare mig hvad der foregdr.”

(“}eg har prevet at kebe en lejlighed men
fik nej, men de kunne ikke svare mig pd
hvilke parametre der var udslagsgivende.
Hvad hvis vores indtcegt stiger med 20%
- eendrer det noget. Det vidste hun ikke."

AN J

“Du er helt lost hvis du ikke
har forstand. Reelt koster det
dig ca. 20.000 i rddgivning
hvis du vil forhandle”

"Vi blev ikke rddgivet. Jeg satte mig
selv ind det. Det har aldrig veeret en
positiv oplevelse at tale med dem."

“Underligt at vi ikke har fdet
noget rddgivning - det er vist
ikke helt efter bogen”

"Vi kan ikke fd lov til at Idne, da vi ikke har fast indteegt - selvom vi
har penge nok - indtil jeg foresldr at indbetale mindre pd Idnet nu og
dermed have flere penge til at afdrage over tid. Pludselig kan vi Idne”

21



VIA DESIGN

Indsigt #3: Veerdifeellesskab har betydning

Flere af respondenterne i undersggelsen giver udtryk e N
for, at de foler et vardifzelleskab med banken. En “Banken begyndte at lave A, B og C kunder, hvor
refererer sagar til radgiveren som sin ven. det blev forskelligt, hvad man kunne fﬁ 0g skulle
Af samme &rsag bliver de meget forternede, nar de betale. Det var jeg som mange andre i vildt oprar
oplever banken ikke lever op til vaerdierne - fx nar de over og ville ikke skrive under. }eg synes det gjorde
afsleres med skandalesager i medierne. .

op med tanken om at alle er lige.

Det opleves som varende positivt blandt N J
respondenterne, nar bankens vardier har en lighed
med egne vaerdier. Omvendt skreemmes forbrugeren

hurtigt vaek af modsatrettede vardier. “Det hjcelper ikke at bankerne skal reddes af
regeringen. Bankerne har veeret grddige og ldnt ud
til venner og bekendte med urealistiske Idn. Det er
sveerere for de smd virksomheder. Det har ikke
haft konsekvenser for banken. Det giver
utilfredshed i befolkningen.”

4 N\
"leg regner med at banken taler sandt og er til at
stole pd. Jeg snakkede med min tidligere
bankrddgiver som en ven. Min nye rddgiver er

rigtig flink til at forklare flex-Idn og finansiering.” ; ’
Vi havde hart godt om banken fra andre.
"I banken var det én-til-én. Der blev man | Der noget med menneskesynet ift. andre
holdt i hdnden, eller fandt mdske snarere banker. Banken er ikke et aktieselskab ejet
ud af, at det var nogenlunde til at forstd af nogle rigmeend der skal score kassen.”
og klare selv langt hen ad vejen.”

AN J
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VIA DESIGN

Indsigt #4: Mange faler de kagber katten i saekken

Det at lane penge er i sagens natur risikobetonet. En
raekke forbrugere er imidlertid interesseret i at betale
ekstra for at minimere denne risiko, og valger derfor
lanetype derefter.

Respondenter med denne profil foler sig seerligt
afmaegtige, nar de pludselig udseettes for
uforudsigelige udgifter.

Andre faler sig simpelthen darligt eller mangelfuldt
radgivet eller decideret fanget i et spil de ikke forstar -
men som de ender med at betaler regningen for.

Vil gerne have sikkerhed i vores ) .
pensionstilveerelse, sd Lone kan "Derfor bliver jeg lidt rystet at de kan scette
blive i sit barndomshjem.” bidragssatsen som det passer dem. Hvis jeg
kunne Idne penge uden disse bidragssatser
ville jeg gare det. Jeg feler mig revrendt.”

"Hvad finder de pd de neeste mange dr
for at tjene penge uden at vi kan gere
noget ved det - ligesom bidragssatsen”

"Bankerne har frit lejde til
at heeve bidragssatserne.
Jungleloven hersker.”

“Jeg kan ikke lide F1 og sd meget spekulation.
Jeg vil gerne have sikkerhed. Jeg er gammeldags
- vil gerne vide hvad jeg skal betale fremover.”

"Underligt at vi ikke har fdet noget rddgivning
- det er vist ikke helt efter bogen”

"Nu skal jeg betale penge hver uge, ndr
jeg indscetter min omscetning!

Hvad bliver det nceste de finder pd?!”
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KONKLUSIONER OG POTENTIALER



Tre konklusioner og potentialer

NOGLEN GIVER TUNNELSYN

Selvom det at lane i hgj grad handler om penge, er
det ikke altid den rationelle analyse, der er
afgarende for respondenternes valg.

Respondenter, der skal refinansiere og omlagge lan
har for det meste fokus pa at opna det mest
gkonomisk fordelagtige lan - og her teenkes
primeart i kroner og grer, men bestemt ogsa i
bankens vardier og radgiverens adfzerd.

Men for respondenter, som kgber af ny bolig, er det
det primeaere. Lanet er blot en blandt mange (og
mere spendende) ting, der konkurrerer om
opmarksomheden. “Jeg er helt oppe og kare, og
fornemmer, at jeg snart ejer min egen lejlighed!”

Yderligere kan der ligge en nervgsitet for at
dremmeboligen bliver solgt for nesen af een, som
medferer et tidspres og behov for at handle hurtigt.
“Nar man ser muligheden for at fa boligen hurtigt,
sa glemmer man alternative finansieringstilbud.”

Til sammen medferer det, saerlig for
forstegangskabere, en vis grad af tunnelsyn og
belgbsblindhed i forhold til omkostningerne.

Man kan sige, at den akter, som giver den hurtigste
og korteste vej til ngglen, vinder - nogle gange til
trods for darligere vilkar og produkter. "Nar en bank
stiller et boligkabsbevis til radighed, sa er man stort
set kunde.”

Hvordan skabes et rum i forlobet, der frigor forbrugeren
fra “noglens forbleendelse”, og hvor fokus er pd at
forhandle ldn?

UIGENNEMSIGTIG PROCES PACIFICERER

Alle respondenterne bliver pa et tidspunkt
pacificeret og er overladt til en proces, de ikke kan
gennemskue. "Det er komplekst at forstd hvordan et
lan reelt set fungerer.”

Det sker i dialogen med bank eller realkreditinstitut,
hvor mange ikke kan fa svar pa hvilke parametre,
der spiller ind pa beslutningen om et ja eller nej
eller hvilke vilkar, man kan opna. "De kunne ikke
svare pa hvilke parametre der var udslagsgivende.”

Og det sker nar de forskellige aktgrer (maegler,
advokat, radgiver etc.) begynder at handle pa ens
vegne - og for ens penge. "Det er ikke til at
gennemskue om radgiveren er en ven eller fjende”

Dermed ved forbrugeren ikke, hvad de vaegtes ud fra
og hvad de kan foretage for at forbedre eller undga
at forvaerre deres situation. "Det er umuligt at
gennemskue, hvad man kan ggre.”

Flere giver udtryk for, at de er overladt til bankens
individuelle kreditscore og unge radgivere, der ikke
kan andet end blot at formidle svaret. "Det er
uigennemsigtigt hvorfor man ikke bliver godkendt”.

Samtidig oplever de en information overload skrevet i
et "banksprog”, de har sveert ved at forsta. "Der er
mange dokumenter, som kraever tid og viden at

e n

seette sig ind og forsta.

Hvordan skabes et overblik over standard Idneprocessen
og de mest basale forudscetninger for at kunne indgd i
forhandling med banken?

VIA DESIGN

FOLELSER UDL@SER HANDLING

Servicerejserne viser at respondenterne oftest tager
aktiv stilling, nar en udefra-kommende begivenhed
udlgser en emotionel (oftest negativ) oplevelse.

Der, hvor respondenterne virkelig tager stilling og
handler, er dels nar de faler sig svigtet; "vi kan ikke

lengere kan stgtte den bank”, “er der en stor
uoverensstemmelse i vaerdigrundlag seger man

alternativer” eller decideret snydt.

Her bliver bankerne fravalgt - for det meste uden de
far besked, fer det er for sent.

Og dels nar de faler sig hart og respekteret; “der
noget med menneskesynet i banken ift. andre
banker”, “nar banken naevner et tilfredsstillende
belgb man kan lane, sa bliver man gerne”, “de
ringede 10 minutter efter og sagde: 'Kan | komme til

mg@de med det samme”.

Her bliver bankerne tilvalgt - i nogle tilfelde uden
konkurrence.

Flere af respondenterne er godt klar over, at de kan
opna en (kortsigtet) gevinst ved at vaere aktive og
udfordre, men de er ikke sikre pa en langsigtet
vinding ved at skifte bank; "er det besvzeret vaerd”,
"nytter det noget i det store billede”. En siger
direkte; "der er en bagatel-granse i forhold til at
skifte bank”.

Hvordan skabes anledninger til ogsd at veere proaktiv og
understottelse af, at det kan “betale sig”?
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