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- avgifter och information

FINANSINSPEKTIONEN

21 JuNI 1999

1. SAMMANFATTNING OCH
SLUTSATSER

Regeringen gav hosten 1998 Finans-
inspektionen i uppdrag att i samrad med
Konsumentverket gora en kartldggning av
vilka banktjanster som efterfragas i storre
utstréckning av olika kategorier av bank-
kunder, hur de anvands och vilka direkta och
indirekta kostnader som tas ut av kunden i
samband med dessa. | uppdraget har &ven
ingatt att lamna fordag till eventuella atgarder
i syfte att forbéttra den information som
lamnas till bankkunderna.

Finansinspektionens rapport har gjorts pa
basis av dels en bankundersokning i vilken en
enkét besvarats av §u utvalda banker, dels en
konsumentundersokning, riktad till ett urval
av ca 1019 personer, som gjorts av
Demoskop AB pa uppdrag av inspektionen.
Resultatet av  undersdkningarna  samt
Finansinspektionens slutsatser ar
sammanfattningsvis foljande.

Flertalet kunder har avtal som tillforsakrar
dem tillgang till de tjanster som krévs for att
de skall kunna skdta sina betalningar och
overforingar pa ett rationellt sitt.

77 % av kunderna har tjansten
girobetalning per betalorder som
sandsin per post.

63% har tjansten bankkort for be-
talningar i t.ex. detaljhandeln

53% &r uppkopplade mot banktjanster
per telefon och

18% av de tillfragade kunderna &r
uppkopplade mot banktjanster via
Internet.

Det torde ocksa vara sa att det bland
Ovriga finns personer som visserligen inte
galva har t.ex. gireringstjansten, men dar
ndgon annan person i hushdllet har det. Den
grupp som anger att man normalt betalar
huvuddelen av sina rékningar Over disk i

bank- eller pa postkontor utgor enligt konsu-
mentundersokningen 8 % av hela urvalet.

Finansinspektionen har inga indikationer pa
att utestangning fran lampliga betaltjanster
idag & nagot storre problem. Det finns dock
anledning att fran myndighetshall bevaka att
bankerna inte stéller upp villkor som gor att
vissa kundgrupper systematiskt nekas till-
gang till sddanatjanster.

Kundernas uppfattning om bankerna och
deras tjanster & inte enhetlig. En kritisk
instélining till bankerna framtréder i de svar
som insamlats. Exempelvis uttrycker en av
fyra tillfragade kunder ett begrénsat eller
inget fortroende for banker (pastédendet ”jag
har fortroende for de svenska bankerna’
stammer ganska daligt enligt 16 % och
stdmmer inte als enligt 10 % av de
intervjuade). Manga anser att bankerna inte
bryr sig om de sma kunderna. Bankerna borde
inte heller fa folja gangse principer som fri
prisséttning. Endast 54 % av kunderna
instammer i pastdendet att banker salva bor
fa bestamma sin prissattning. Vidare upplevs
bankernas information rent almant som svar
att ta till sig, dels p.g.a. krangligt sprék, dels
p.g.a. en altfor omfattande textmassa.

Det forefaller som om bankerna vid sin
styrning av kunderna till mer tekniskt
avancerade tjanster och mer géalvbetjaning
inte lyckats na fram med tillracklig
information om det aktuella utbudet av
tjanster och de mojligheter detta skapar.
Manga kunder efterfrigar fortfarande
personliga kontakter och personlig service pa
betaltjanstomradet.

Né&r kunderna narmare ombeds kommen-
tera service och tjansteutbud i den egna ban-
ken framtréder dock en mer positiv bild. 89
% svarar att den service som banken
tillhandahdller & mycket eller ganska bra.
Har adterfinns en majoritet som redan ut-
nyttjar bankernas automatiserade tjanster.
Flertalet av dessa méter inga sarskilda
problem och visar inte heller ndgot storre
intresse for avgiftsuttaget. Utvecklingen har
emellertid gatt snabbt pa bankmarknaden och
det finns kundgrupper som inte hunnit
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anpassa sig till de nya forutséttningarna pa
marknaden. Det handlar hér foretradesvis om
resurssvaga grupper som de yngre
bankkunderna (20-24 &), arbetddsa och
laginkomsttagare.

| de undersbkta gu bankerna kan kunder
erhdlla de nodvandiga betaltjansterna (kort
och giroservice) for en arskostnad pa mellan
200 och 500 kronor. Beloppen gunker nagot
om man tar hansyn till rabatter och paket-
erbjudanden.

En lagre ranta pa medel som & insatta pa
transaktionskonton &an for medel som &
insatta pa sparkonton har traditionellt varit ett
sit for bankerna att indirekt ta betalt for
betaltjanster. Vid det radande laga almanna
ranteldget finns det dock inte utrymme for
ndgon stor rantedifferens. Skillnaden uppgar
som hdgst till ett par procentenheter; cirka
100 kronor pa arbasis om kontobehallningen i
snitt stannar pa 5.000 kronor. Denna indirekta
kostnad & kanske inte betydande men anda
tillracklig for att kunderna har anledning att
hdlla sig informerade om sdval rantevillkor
som direkta betaltjanstavgifter.

Vad gdler det rantebortfall som uppstar
vid Overforingar av pengar, den s.k. floaten,
far bortfallet numera for privatkunden anses
vara nadrmast forsumbart. Problemet med
floaten & framst att den inte & transparant
och att den forsémrar disponibiliteten genom
den tid som Overforingen tar. Dessa problem
skulle kunna l6sas om bankerna lamnade
kunderna klar och tydlig information om vad
som géller for 6verforingar. Sa sker inte altid

i dagdlget.

Av undersokningsmaterialet framgar tyd-
ligt att betaltjansterna & en utpraglad |ag-
engagemangsfrédga for bankernas kunder.
Storleken pa avgifterna for betaltjanster ar
sidana att de inte far en avgorande betydelse
for kundens val av bank. Kunderna uppfattar
inte heller att bankernas avgifter eller utbud
skiljer sig & i ndgon avgdrande utstrackning.
Nagot storre missnéje kommer inte till
uttryck, men atskilliga sager sig ha problem
med att veta hur de skal skota sina
bank&renden pa billigaste och enklaste sitt.

De behov som primért styr valet av betal-
tjignster & enligt undersdkningen enkelhet,
tillgénglighet, kontroll, sikerhet och snabb-
het. Priset har ocksa betydelse, men anses av
flertalet vara det minst viktiga i samman-
hanget. Vidare star det klart att inarbetade
rutiner och vanor spelar sor roll  for
kundernas beteende.

Kundernas bristande engagemang utgor
ingen bra grund for en va fungerande
konkurrens vilket gor forekomsten av
jamférande information an viktigare. Séttet att
marknadsfora och prissitta betatjanster ses
namligen sikert avmanga kunder som en
indikation pa hur pass konkurrenskraftiga
tjanster en bank erbjuder 6ver lag. Det &r
darfor viktigt for bankerna att konkurrera med
effektiva l0sningar och fordelaktiga priser
som tal jamforelser med olika konkurrenter.

Det laga engagemanget fran kunderna
medfor ocksa svarigheter for bankerna att
utesutande genom  informationsatgarder
andra kundernas beteende. Bankerna vdijer
ofta att styra kunderna genom kraftiga
avgiftshdjningar pa tjanster som man inte vill
att kunderna utnyttjar. Erfarenheter visar att
kunderna & kéndiga for férandrade avgifter
men att denna typ av tydlig prisstyrning ocksa
paverkar kundernas fortroende for bankerna.
Kunderna ser inte altid fordelarna med de
nya tjanster som erbjuds men va de nackdelar
som avgiftshdjningarna medfor. Kanslan av
at banken styr for mycket och inte ger
kunderna reella valmojligheter véxer darmed
fram, vilket i sin tur gér kund-erna mindre
bendgna att ta emot information om
fordelarna med de nya tjansterna.

Utvecklingen mot allt mer tekniskt avan-
cerade och komplexa produkter stéller htga
krav pa kundernas kunskaper. Samtidigt
minskar de personliga kontakterna mellan
bank och kund vilket i konsumentunder-
sokningen visat sig vara en for manga mycket
viktig  informationskanal. Kunder med
bristfalliga kunskaper, lagt engagemang och
ett motstand mot ny teknik riskerar att bli fast
i banktjanster som med tiden blir allt mindre
val anpassade for deras behov.
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Bankerna far naturligtvis inte sla sig till ro
med detta. Numera galler forandrade krav for
den som vill na fram med information till
olika kundkategorier. Malgruppen & inte
enhetlig utan differentierad. Det ligger i allas
intresse att kunderna sa langt som mgjligt &r
valinformerade. Véainformerade kunder har
den kunskap som kréavs for att gora rationella
va av tjanster. Da&med minskar antalet
missforstand och tvister och ett 6msesidigt
fortroende framjas. Att manga kunder
upplever att de redan i dag far aldeles for
mycket information utgér en extra utmaning i
sammanhanget.

Bankerna kan i det fortsatta arbetet behdva
hjdp for att nd konsumenterna och fa dem
intresserade av att sdtta sig in i utbudet av
banktjanster. Finansinspektionen anser som
en av huvudmannen i Konsumenternas
Bankbyra att denna & en lamplig
samarbetspartner for bankerna nér det géller
att informera konsumenterna. Bankbyran
anjuter alménhetens fortroende och vet
genom sin stora mangd l6pande kontakter
med allménheten vilken information kunderna
har  behov av fran tid till annan.
Konsumenternas Bankbyra sammanstaller
exempelvis sedan maj i & en marknads-
overskt over Awvgifter pa bankernas
vanligaste tjanster.

For att kunna ge ett fullgott stod till all-
méanheten behbver dock Konsumenternas
Bankbyra bli mera kand. Har kan bankerna
spela en viktig roll genom att i sina kontakter
med kunderna aktivt informera om byrans
verksamhet.

Det & angeldget att man hittar former for
att nd kundgrupper som visat sig ha problem
med att hantera sin vardagsekonomi pa ett
rationellt sdtt, exempelvis ungdomar. Skolans
viktiga roll i att bade lara och forsoka
intressera eleverna for vardags-ekonomiska
fragor aktualiseras har. Okon-ventionella
|6sningar bor dock ocksa prévas. Namnas kan
att  Storbritanniens  Konsument-  och
Konkurrensverk (Office of Fair Trading) pa
ett framgangsrikt sdtt lyckats fa ungdomars
uppmérksamhet genom att samar-beta med
" sapoperor”, kommersiella radio-stationer och

tonarstidningar. Det finns inget som hindrar
att liknande lI6sningar provasi Sverige.

| rapporten diskuterar Finansinspektionen
informationsfrégorna mer i detalj. Atgérder
inom inspektionens eget ansvarsomréde,
normgivning via forskrifter och allménna rad,
tas ocksd upp. For att oka kundernas
mojlighet att rationellt och effektivt utnyttja
tjidnsteutbudet och de nya tekniska forut-
séttningarna  pd marknaden kan Finans-
inspektionens nu gdllande forfattning pa
omradet behdva ges nytt innehdll. Denna bor
inte begransas till att endast innefatta
betaltjanster. Det finns ett flertal andra
Stuationer dér grundldggande standardkrav
bor kunna stédllas pa bankernas information
till  kunder, exempelvis vid bankernas
radgivning avseende egna produkter och
tjanster. Darmed skulle raden innehdlla en
mer alman, Overgripande informations-

policy.

Slutligen understryker Finansinspektionen
vardet av att det framéver gors nya interna-
tionella jamforelser pa betaltjanstomradet, i
forsta hand med sikte pa den gemensamma
inre marknaden i EU. Jamforelserna bor i sa
fall omfatta sdval fragor som ror olika tek-
niska forutséttningar i medlemslanderna
(systeml6sningar, produktutbud m.m.) som
andlyser av de kostnader kunderna far béra
(via rantevillkor, tidsatgang for betalningar
och direkta avgiftsuttag). Med rétt ambitions-
niva kan jamférande studier ge extra incita-
ment for de nationella bankerna att vidare-
utveckla sina tekniska system och produkter
samt stérka konkurrenskraften.
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2. INLEDNING

2.1 BAKGRUND OCH SYFTE

Den fdljande rapporten behandlar bankernas
betaltjanster, riktade till enskilda kunder.

For att kunna utfora betalningar och olika
overforingar av medel mellan banker maste
kunderna ha tillgang till fungerande betal-
ningssystem som bl.a. omfattar inlanings-
konton, uttagssystem for kontanter, giro-
system och kontokort. De betaltjanster som
bankerna erbjuder i denna del av det
finansiella systemet har under senare ar till-
dragit sig stort intresse. Olika férandringar i
utbud och distributionsformer har uppmérk-
sammats, sa aven andringar som genomforts
vad géller avgiftsstruktur och rantesattning.

Mot denna bakgrund gav regeringen hdsten
1998 Finansingpektionen i uppdrag att i sam-
rad med Konsumentverket gora en kartlagg-
ning av vilka banktjanster som efterfragas i
storre utstréckning av olika kategorier av
bankkunder, hur de anvénds och vilka direkta
och indirekta kosthader som tas ut av kunden
i samband med dessa. | uppdraget har aven
ingatt att lamna fordag till eventuella atgarder
i syfte att forbéttra den information som
lamnas till bank-kunderna.

2.2 METOD

Finansinspektionens rapport har gjorts pa
basis av

En bankundersokning vars fokus & att
narmare kartlagga

a. de utvalda bankernas prisséttning
av ett basutbud av betaltjanster pa den
svenska marknaden,

b. eventuella krav som stéls pa
kunderna for att dessa skall tillhanda-
héllas bankernas totala utbud av
betaltjanster,

c. bankernas sitt att informera om
tjansterna och om avgifterna,

d. vad kunderna géva kan gora for
att anpassa sitt beteende och reducera
sina kostnader for betaltransaktioner.

| bankundersokningen har en enkét
skickats for besvarande till Fore-
ningsSparbanken AB, Nordbanken
AB, Postgirot Bank AB, Skandia-
Banken AB, Skandinaviska Enskilda
Banken AB, Sparbanken Finn samt
Svenska Handelsbanken AB.

En konsumentundersokning, som gjorts
av Demoskop AB pa uppdrag av Finans-
inspektionen. Undersokningen har om-
fattat en kvalitativ studie innehdllande
djupintervjuer och gruppdiskussioner med
enskilda bankkunder, samt en telefon-
undersokning riktad till ett sStatistiskt
urval om 1.019 personer i befolkningen.
Viktiga fragestallningar i
konsumentundersotkningen var:

- Vilka betalningsétt anvands av kun-
derna?

- Vilka motiv 1ag till grund for kunder-
nas val av betalsétt?

- Vilka erfarenheter har kunderna av
olika betatjanster? Vad fungerar
bra/mindre bra?

- Vilken kunskap och attityd har kun-
derna omvtill bankernas utbud av
betaltjanster?

- Vilken kunskap och attityd har kun-
derna omvtill bankernas avgifter pa
betaltjanster?

- Vilken information anser kunderna att
de behover hatillgang till?

| foljande avsnitt anvands beteckningarna
"bankundersokningen”  respektive " konsu-
mentundersokningen” for de bada studier som
genomfdrts. Som bilaga 1-4 redovisas viktiga
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delar av undersokningsmaterialet. Kopia av
regeringsuppdraget lamnasi bilaga 5.

Finansinspektionen har tidigare presen-
terat  en rapport "Betdtjanster och
kundrorlighet” (1998-09-17) med inriktning
pa strukturfrégor inom betaltjanstomradet.
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3. BESKRIVNING AV

BANKERNAS UTBUD,

AVGIFTSUTTAG OCH
INFORMATIONSGIVNING
FOR BETALTJANSTER

3.1 NYA AKTORER, TEKNIK,
PRODUKTER OCH TJANSTER

De delar av bankverksamheten som tar
sikte pa att erbjuda almanheten olika betal-
tjanster har i sina grunddrag under en lang tid
sett ut ungefar pa samma sétt. Viktiga forand-
ringar har dock skett som en konsekvens av
datoriseringen och den snabba teknikutveck-
lingen under senare decennier, sa aven till
foljd av avregleringen pa den svenska bank-
marknaden.

En effekt av andrade tekniska forutsétt-
ningar och dppningarna for okad konkurrens
har varit att nya aktorer, ofta bendamnda
nischbanker, har kunnat etablera sig pa mark-
naden. Deras verksamhet bygger i stora delar
pa tillgdngen till de gemensamma Oppna
betalningssystemen mellan bankerna och pa
anvandningen av nya distributionskanaler ut
mot enskilda kunder. Detta, i kombination
med att kundernas vérderingar och beteenden
snabbt foréndrats, har inne-burit ett oOkat
konkurrenstryck for de  etablerade
storbankerna. Dessa har tvingas méta
konkurrensen pa ett effektivt sétt for att inte
forlora sinakunder.

Nischbankerna valde fran borjan att i
huvudsak anvanda telefonteknik och direkt-
reklam via posten for sina kundkontakter.
Aven storbankerna utnyttjar motsvarande
teknik men driver i huvudsak sina telefon-
banker, som komplement till befintlig
kontorsrorelse.

Nu lanserar bade storbanker och nisch-
banker ocksa | nternetbanker som en aternativ
ingang for sjalvbetjaning vid anvandandet av
olika finansiella tjanster. Flertalet banker har
altsd flera paralella distributionsformer i
drift samtidigt for att mota enskilda kunder

eller grupper av kunder med olika preferenser
och skilda forutsattningar pa marknaden.

Teknikutvecklingen i bankerna och i
hemmen har minskat vissa kundkategoriers
behov av att besdka bankkontor for att dér
utnyttja manuella betaltjanster. En ny typ av
kontor har dock borjat vaxa fram genom att
vissa av bankerna omvandlat bankkontor till
"automatkiosker” i vilka man samlat  Gver-
forings, uttags, insdttnings, mynt- och
sedelautomater m.m. Aven om modellen &r
géalvbetjaning finns det personal som kan
hjépa kunderna.

Rena kontantuttag kan endast gorasi kassa
eller genom uttag med bankkort i automat. Ett
viktigt komplement till kontanter finns dock
genom att bankkorten alltmer anvénds for
direkt betaning i detaj-handeln, pa
restauranger, vid resor o.sv. Vidare har
detaljhandelskedjorna utvecklat egna interna
betalningssystem kopplade till kontokort.
Konkurrensen fran den icke-finansiella
sektorn okar darmed. Aven de sk. forbetalda
korten torde i framtiden bli ett alt viktigare
komplement till allmén-hetens anvandning av
sedlar och mynt.

3.2 BANKERNAS UTBUD AV
BETALTJANSTER

Med tillstand att bedriva bankverksamhet
foljer enligt 2 kap. 1 8 bankrorelselagen
(1987:617) en skyldighet att ta emot inldning
fran almanheten sdvida inte undantag fran
den alméanna skyldigheten foreligger i det
enskilda fallet, exempelvis enligt lagen om
atgarder mot penningtvatt (1993:768). Nagon
uttrycklig skyldighet att harutdver tillhanda-
hdlla tjanster foreligger inte. Bankerna till-
handahdller dock normalt ett grundutbud av
tjanster, sdsom exempelvis betaltjanster.

Bankernas kunder har behov av olika typer
av betaltjanster, kopplade till inlanings-
konton/transaktionskonton, for att skdta sin
ekonomi pa ett rationellt sitt. De viktigare
tjansterna kan indelas enligt foljande:

a Kontantuttag fran konto,
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b. Overforingar mellan egna konton
inom banken,

c. Overforingar mellan egna konton i
olika banker,

d. Overforing fran konto i bank till konto
hos annan finansiell aktor (ex,
fondbolag),

e. Betaning av
fakturor) samt

rékningar (skriftliga

f. Betalning direkt i afférer, restauranger
€tc.

Av tabellen i bilaga 1 kan utlasas vilka betal-
tjianster som bankerna i enkétsvaren uppgett
att de tillhandahaller.

3.3 STALLER BANKERNA SARSKILDA
VILLKOR FOR TILLGANG TILL
BETALTJANSTERNA ?

Bankernas strategi har sedan lange varit att pa
olikasitt styrakundernafran de tradi-tionella
enkla betaltjansterna i bankkontoren over till
at anvanda de nya mer tekniskt avancerade
tjansterna som ofta utgar fran savbetjaning
och automatiserade funktioner. Ett sitt pa
vilket denna styrning har utforts har varit
genom att avgiftsbeldgga traditionella tjanster
sdsom anvandningen av checkar och
uttagstjanster eller betalningar i kassa.

Anvandandningen av sdvél traditionella som
mer tekniskt avancerade betatjanster for-
utsitter oftast ett transaktionskonto till vilket
tjansterna kan kopplas.

Av betydelse & darfor om bankerna stéller
nagra sarskilda villkor for att kunderna skall
fa tillgang till de faciliteter pa betaltjanst-
omradet som kan anses nddvandiga. Finns det
kundgrupper som till foéljd av sadana villkor
inte erbjuds transaktionskonton och darfor
blir tvingade att anvanda de allt dyrare och
ibland ocksd svardtkomliga kassatjansterna
sasom betalning av rakningar 6ver disk i bank
eller pa postkontor?

Tre av de gu banker som inspektionen kon-
taktat anger i enkdtsvaren att de, utéver den
kontroll som krévs enligt lagen om atgarder
mot penningtvétt (1993:768), tar en kredit-
upplysning om det & frdga om att Gppna ett
transaktionskonto for en ny kund. For det fall
kunden har en betalningsanmérkning kan
denne komma att nekas Oppnande av ett
sidant konto. Dessutom kréaver en av ban-
kerna att kunden skal ha svenskt person-
nummer medan en anhan uppger att krav
stélls pa folkbokforingsadress.

Svaren utrycker ndgra centrala riktlinjer och
restriktioner som regelmassigt tillampas pa
bankmarknaden nédr det galler méjligheten att
Oppna bankkonto med tillhdrande betal-
tjangter. Man kan inte uteduta att ocksa
andra, liknande restriktioner kan komma
ifraga vid de manga dagliga kundkontakter
som sker pa loka niva Har bor dock pa nytt
noteras att det inte foreligger nagon formell
skyldighet for bankerna att tillhandahdlla
kunderna dessa transaktionskonton.

3.4 AVGIFTSSTRUKTUREN PA
BETALTJANSTMARKNADEN

3.4.1 BANKERNAS PRISSATTNING FOR
OLIKA BETALTJANSTER

| bilaga 1 l&mnas i tabellform en redo-
visning av de avgifter som de i undersok-
ningen ingaende bankerna uppgivit att de per
den 1 juni 1999 tar ut for olika betaltjanster.

Tydligt & att samliga banker utnyttjar av-
gifterna for styra kunderna fran de enkla
manuella kassatjansterna (relativt hotga av-
gifter) Over till automatisering och gév-
betjaning i olika former (Iaga eller inga av-
gifter als). De paketlosningar och formans-
erbjudanden som kunderna kan ta del av har i
allt vasentligt ssmma inriktning. An-vandning
av kostnadseffektiva girosystem och kort
premieras. Mindre hantering av
kostnadskréavande checkar och kontanter
efterstrévas.
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3.4.2 BANKERNAS RANTESATTNING PA
TRANSAKTIONS- RESPEKTIVE
SPARKONTON

En lagre ranta pa typiska transaktions-
medel an for sparmedel har normalt varit ett
siit for bankerna att indirekt ta betalt for
betalservicetjanster. Av de uppgifter om sin
réntesditning som de undersdkta bankerna
lamnat per den 1 juni 1999 framgdr ocksa att
flertalet har en sadan differentiering (bilaga
2). Vid det radande l&ga almanna rantelaget
finns det dock inte utrymme for ndgon stor
rantedifferens.

Bankernas enkdtsvar visar at trans
aktionskonton vanligen 16per med nollranta.
Samtidigt erbjuder bankerna paralella in-
laningsvillkor pa andra konton, som tar sikte
pa mer langfristigt sparande och placeringar
av storre kapitalbelopp. Ranteskillnaden upp-
gar davanligentill ca. 2 procentenheter.

| materialet finns ocksa exempel pa ett par
banker som erbjuder forhallandevis hog ranta
pa transaktionsmedel, antingen i rollen som
nischbank eller inom ramen for en
paketlosning dér vissa, avgiftssatta betal-
tjanster inkluderas.

3.4.3 ARSKOSTNADEN FOR OLIKA
KUNDKATEGORIER AVSEENDE
BETALTJANSTER

| bilaga 3 lamnas i tabellform en redovis-
ning av arskostnaden per den 1 juni 1999 for
ndgra angivna typer av kunder med visst
angivet transaktionsmonster for uttag av
kontanter, betalningar och for dverforingar till
andra banker.

De direkta kostnader som hér beskrivna
bankkunder moter i systemet & dels arskost-
nader for bankkort, dels motsvarande kostna-
der for tillgang till tjanster kopplade till ndgot
av de dora girosystemen (bank- eller
postgirot). Dessa komponenter ger en grund-
laggande plattform fran vilken en kund kan
utfora saval betalningar som Gverforingar till
en relativt blygsam arskostnad. Enligt de en-
kétsvar inspektionen erhdlit stannar denna
arskostnad i intervallet 200-500 kronor. Den

okar nagot for de fall kunden efterfrgar en
checkrakningskredit som buffert.

3.5 FLOAT

Nar en bank pa kunds uppdrag overfor
kapital & tjansten ofta utformad pa det sitt att
det tar en eller flera dagar innan Gverforingen
ar utford. Denna tid brukar bendmnas " float” .
Eftersom banken kan forrénta medlen under
tiden innebér floaten ett sdtt for bankerna att
fa en intakt fran tjansten. For kunden innebér
floattiden en minskad ranteintakt.

Vanligtvis skiljer man pa produkt- och
kontofloat. Med produktfloat avses den tid
som forflyter hos betalningsformediaren,
banken, fran det att medlen dragits fran
betalningsavsdndarens konto till dess att de
har bokforts pa betalningsmottagarens konto.
Kontofloat foreligger under den tid som
pengarna finns bokforda pa kontot utan att
ranta tillgodoréknas beloppet.

En utforligare beskrivning av floaten finns
i Finansinspektionens rapport fran 1998-09-
17 " Betaltjanster och kundror-lighet”.

3.6 INFORMATION TILL KUNDERNA

De problem som uppstdr i forhalandet
mellan ndringsidkare, exempelvis banker, och
kund har ofta sin grund i att kunden inte
forstatt inneborden av det avtal han forbundit
sg att folja Detta gdler sarskilt i
konsumentforhallanden.

Kundernas bristande kunskap kan i de
flesta fall hanforas till ndgon av foljande
orsaker:

den information som naringsidkaren
lamnat om avtalen &r bristfalig alternativt
otydlig,

avtalsvillkoren & inte tillrackligt om-
fattande alternativt otydliga eller att
kunden inte tagit del av eller formatt
tillgodogora sig den information och de
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villkor som géller for tjansten eller
produkten.

Det dligger bankerna att i mojligaste man
tillse att kunderna far nodvandig information
och tillgang till villkoren innan avtalet ingas.
Villkoren skall vara fullstandiga samt inne-
hdlla klar och tydlig information om de
réttigheter och forpliktelser som avtalet med-
for. Réttspraxis visar att det vid konsument-
relationer generellt sett torde kunna stéllas
hogre krav pa att néringsidkaren klargor
avtalsvillkorens innebord &n i andra fall, se
bl.a. NJA 1986 s. 596 och NJA 1988 s. 408.

| Finansinspektionens "allmanna rad om
information for inldningskonton m.m.” anges
bl.a. att det pa varje bankkontor bor finnas
aktuell rante- och avgiftsinformation.

| syfte att framja en god prisinformation
till konsumenter infordes 1991 en Pris-
informationdag (1991:601). | denna lag stad-
gas att priset for varor och tjanster skall anges
korrekt och tydligt. Priset skal anges
skriftligen, om konsumenten inte kan fa upp-
lysning om det p& négot annat likvardigt sitt.
Né&ringsidkaren, banken, skall om det slutliga
priset for en tjanst inte kan anges, i stéllet
ange grunderna for hur priset bestams.

3.6.1 BANKERNAS INFORMATION TILL
KUNDERNA OM AVGIFTSSATTNINGEN

| bankundersobkningen infordrade inspek-
tionen svar pa hur bankerna valt att standard-
massigt informera kunderna om priserna for
de olika betaltjanster som de erbjuder.

Samtliga banker anger att de har en pris-
lista som redovisar bankens avgifter for be-
taltjanster. De banker som har ett kontorsnét
anger att pridistan ar tillganglig for kunderna
genom samtal eller besok pa kontoren. Tva av
dessa banker anger att prisinformation aven
lamnas vid kassadisken genom anslag.

Utdver ovan namnda anger tre banker att
fullstandig pridlista finns tillganglig for kun-
derna pa deras hemsida. Lika manga uppger

att viss information om avgifter l1amnas pa
hemsidan.

Slutligen anger tre av bankerna att pris-
information ocksa lamnas via deras telefon-
tjanst/telefonbank.

3.6.2 BANKERNAS INFORMATION OM
AVGIFTSANDRINGAR UNDER AVTALS-
TIDEN

Finansinspektionen infordrade i bank-
undersokningen &@ven svar rérande hur kun-
dernainformeras om avgiftsandringar.

Av svaren framgar att de vanligaste séitten
att informera kunderna om andringar &r via
kontoutdragen, genom andrade pridistor,
genom framtagande av sdrskilda prisblad eller
via bankens hemsida. Flertalet banker an-
vander sig av tva eller tre av namnda stt.

Tva av bankerna uppger dessutom att

deras kunder i vissa fal informeras om
andringar genom sérskilda utskick.

11
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4. BESKRIVNING AV
RESULTATET |
KONSUMENT -

UNDERSOKNINGEN

| syfte att bl.a. kartldgga kundernas kun-
skap och attityd till bankernas utbud och
kostnadsuttag for betaltjanster gav  Finans-
inspektionen Demoskop AB i uppdrag att
genomfora, dels en kvalitativ studie inne-
hdllande  djupinterviuer  och  grupp-
diskussioner med en mindre grupp enskilda
bankkunder, dels en telefonintervju-
undersokning riktad till ett statistiskt urval av
totalt 1.019 personer i befolkningen.

Gruppdiskussionerna  genomfordes i
Stockholm. Den ena gruppen bestod av fem
man och fyra kvinnor som anvander de "nya’
kanalerna for betaltjanster sasom Internet.
Den andra gruppen bestod av tre méan och fem
kvinnor vilka anvander mer traditionella
betaltjanster.

_ Tjugo djupintervjuer genomfordes i
Orebro och Fagersta, tio pa respektive ort. De
intervjuade var jamt fordelade pa kvinnor och
man.

Telefonintervjuerna genomfordes  under
perioden 8-21 april 1999. Undersbknings-
populationen var dumpmassigt  utvalda
personer mellan 20 och 75 &r. Urvalet bygger
pa Demoskops metoder for befolk-ningsurval.
Det  slumpméssiga  befolknings-urvalet
kompletterades med ett dumpmaéssigt urval
av personer som tillhdr de fem procent i
Sverige som har den hogsta inkomsten.
Bakgrunden till den kompletteringen har varit
hypotesen att hoginkomsttagarna stéler
sarskilda krav pa bankerna och ar aktiva an-
vandare av betalningssystemen. En végning
har gjorts med avseende pa den verkliga
kons-, &derss och hushdllsstorleksfor-
delningen i befolkningen.

Totat genomférdes 1.019" telefon-
intervjuer, en storlek pa population som
medger vidare nedbrytningar pa kon, ader,
inkomst, sysselséttning, regioner 0.s.v.

Beskrivningen i kapitel 4 bygger pa resul-
tatet av Demoskops studier. De diagram som
& infogade & hamtade fran Demoskops
redovisning av konsumentundersokningen.
For varje diagram anges i forkortad form den
friga som stdlts, frégans nummer (med
hanvisning till motsvande nummer i tabell-
bilaga 4, t.ex. fr 15) samt det antal som
besvarat fragan.

4.1 OLIKA KUNDTYPER

Demoskop har i sina djupintervjuer och
gruppdiskussioner identifierat tre olika kund-
typer vad gdller beteende och instélning till
bankernas betaltjanster. Demoskop har valt att
bendmna grupperna som "De osdkra och
rédda’, " De s&krd’ respektive "De forsiktiga
och avvaktande”.

" De osakra och radda”

"De osdkrd’ upplever en raddla for allt
som & nytt och vill skota sina betalningar pa
samma sat som man altid gjort. Denna
kundtyp har ett starkt kontrollbehov. S&ker-
hetsaspekter anvands som argument for att
inte anvanda den nya tekniken.

Kunskapen om Internet & l3g. Internet
forknippas av denna grupp med anonymitet
och isolering. Aven nar det géler Telefon-
banken kénner gruppen osékerhet och &r déar-
for inte intresserad av denna tjanst.

! Statistiska séakerheten vid 1.000 intervjuer och
tillampning av ett 95-procentigt konfidensintervall kan
beskrivas enligt foljande:

- vid uppmétta varden av 50 procent ligger det verkliga
vardet med 95 procents sakerhet mellan 46,8 och 53,2
procent

- vid uppmétta varden av 20 procent ligger det verkliga
vardet med 95 procents sakerhet mellan 17,5 och 22,5
procent
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De vanligaste betaningssitten & giro-
betalningar per betalorder eller direkt i kassa
Autogiro & inte ett vanligt betalningssétt,
eftersom man upplever att kontrollen Over
betalningen forsvaras. Helst betaas inkop
kontant.

Vérdet av personlig kontakt betonas. " De
osakra®’ skrams av tanken pa att tekniken tar
Over de personliga kontakterna. Utbudet av
betaltjénster anses alldeles for stort.

Denna grupp soker inte géalv aktivt efter
information. De upplever att den information
som l&mnas av banken inte & avsedd for dem
utan enbart inriktad pa olika typer av
placeringsmdjligheter, vilket man inte &r
intresserad av. Informationen &r vidare skri-
ven pa ett sitt som & svart att forsta.

Instdliningen till bankerna & mycket
negativ. Fortroende for bankerna saknas.
Gruppen & mycket missndjd med den for-
sdmrade servicen och den minskade person-
liga kontakten.

Personer tillhtrande denna grupp finns i
adladdrar badei storstan och pa mindre orter.

" De sékra”

"De sakrad’ uthyttjar den nya tekniken
eftersom de upplever att den underléttar deras
liv. Den nya tekniken anses spara tid genom
den frihet det innebdr att kunna utfoéra sina
betalningar nar man vill, pa ett enkelt och
smidigt sétt.

Denna kundgrupp kénner ingen storre
tveksamhet rérande sakerheten utan menar att
Internet & ett lika sékert betasitt som dla
andra betaltjanster.

"De sikra’ stravar efter att ha s lite kon-
tanter pa sig som majligt och ser bara fordelar
med det kontantl6sa samhallet.

Liksom "de osdkrd’ har denna grupp be-
hov av kontroll. Skillnaden & dock att man
anser att den basta kontrollen fés via Internet-
tjianster. Dér erbjuds den overblick som krévs
for att fa den totala kontrollen.

Telefonbanken blir ett komplement till
Internet och anvands for att kontrollera saldon
eller gora overforingar nar tillgang till dator
saknas.

Personlig kontakt med banken & inte
nodvandig och, hos flera, inte ens 6nskvérd.
Gruppen foredrar att gora s3 mycket som
mojligt utan att banken blandas in. Banken
anses inte tillféra mer an vad man klarar av pa
egen hand. Det & i huvudsak i denna grupp
som man hittar personer med kunskap om
priser och olika betalningssétt. De & mer
aktiva i ditt sétt att leta information och upp-
lever sig inte ha behov av mer information
frén banken.

Instéliningen till banken &r i denna grupp
nagot mer positiv. ” De sskra’ upplever att de
gdva styr relationen med banken och upp-
lever sig inte vara i nagot underlage mot
banken.

Kundtypen & vanligare i Stockholm an pa
Ovriga orter och tillhor framst de yngre
adersgrupperna.

" De forsiktiga och awaktande”

Denna grupp har accepterat att den nya
tekniken har kommit for att stanna.

Liksom hos "de osékra’ finns det vissa
betankligheter betréffande sdkerheten med
Internettjanster. Det & dock ndgot som man
tror kommer att |6sa sig inom en snar framtid.
Sakerheten maste dock garanteras for att
gruppen skall vaga sig pa denna kanal.

| denna grupp finns de som betalar via
giro, har uttags- och betalkort och i flera fall
anvander sig av Telefonbanken. Flertalet har
inte dator hemma men tillgang till Internet pa
arbetet.

Betydelsen av den personliga kontakten
betonas &en i denna grupp. En personlig
kontakt & viktig for radgivning och infor-
mation samt for att bygga upp ett fortroende
gentemot banken.
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"De forsiktiga” letar inte galv aktivt efter
information men tar den till sig nar de far den.
Liksom i Ovriga grupper finns ett bristfaligt
fortroende for bankerna. Servicen ha forsam-
rats och banken blivit mer anonym.

Denna grupp finns bade i storstad och pa
mindre orter samt inom alla ddersgrupper.

Av hé@ ndmnda tre grupper & "de for-
siktiga’, med inriktning pa viss galv-
betjaning och pa kort- och giroanvandning,
den klart dominerande (se aven avsnitt 4.12,
Malgruppsindex).

4.2 KUNDERNAS INTRESSE FOR
BETALTJANSTER SETT UR ETT
PRODUKTPERSPEKTIV

Utbudet och avgiftsséttningen av betal-
tjanster vacker, isolerat frén synen pa ban-
kerna och deras avgifter, inget stdrre intresse
eller ifragasittande hos de intervjuade.

Betaltjanster & en lagengagemangsfraga
for kunderna. Det & forst nar de tillfrégade
gtdls infor frdgor om utbud, anvéndar-
vanlighet och priser som de borjar fundera
Over dessa tjanster. Skdlen hartill torde i
huvudsak vara féljande:

tjgnsterna som kunderna anvander
idag fungerar enkelt och smidigt,

kostnaderna for tjansterna upplevs
som rimliga (vid en jamforelse med
vad det skulle kosta i tid och pengar
att skéta sina betalningar via kassa),

kunderna har va fungerande rutiner
for sina betalningar samtidigt som

betaltjansterna upplevs som trékiga
och oengagerande.

Kunderna anser dessutom att dagens utbud av
betaltjanster val fyller deras behov. Aven om
inte samtliga betatjnster utnyttjas ses det
som positivt att det finns tjanster som mot-
svarar olika kundgruppers behov. Den
alménna uppfattningen & att kundernas

preferenser &r olika vilket bankerna skall ta
hénsyn till. Kunderna tror &ven att dagens
betaltjanster via Internet- och Telefonbanken
kommer att vidareutvecklas.

14
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4.3 KUNDERNAS INTRESSE FOR
BETALTJANSTER SETT UR ETT
BANKPERSPEKTIV

Det kéndomassiga engagemanget blir
stérre ndr betdtjanster och kostnaderna for
dessa diskuteras i forhdllande till bankernas
rorelser i stort, deras utbud, service och av-
gifter.

Diskussionerna fokuseras genast kring
bankernas stora redovisade vinster, bristande
service, diskrepansen mellan in- och ut-
laningsrantan, samt de avgifter som banken
tar ut for olika produkter och tjanster. Néar
diskussionerna fors in pa denna niva ar det
inte lika gélvklart for kunderna att betal-
tjanster & nagot de skall behova betala for,
oavsett hur 18ga avgifterna ar. Det ifragasitts
ocksa om kunderna egentligen har nagon
vamajlighet nér det géller betalsétt.

Det kan noteras en “relationsstorning”
mellan kund och bank. Upplevelsen av for-
sdmrad service och minskad personlig kontakt
med banken kan till viss del forklaras av
bankernas omstruktureringar och
nedlégggningar av kontor. Sverige har t.ex.
lagre antal bankkontor per invanare an andra
jadmforbara lander i Norden och i dvriga EU.
Okad avgiftsbelaggning av banktjanster samt
ett oarkt falande ranteldge som givit
inldningsrantor néra noll mot slutet av 1990-
talet & andra faktorer som kan forklara det
som i undersokningen betecknats som en
relationsstorning.

Det & manga av de intervjuade som upp-
lever att det rader ett ojamlikt forhallande
mellan kund och bank. Kunden kanner sig
ofta "liten” i forhdlande till banken. Av-
gorande for hur man blir behandlad & den
mangd pengar som man har som bank-
tillgodohavande, insatt i banken eller under
bankens forvaltning i fonder 0.s.v.

Flertalet upplever inte ovéantat att banken
aktivt styr kundens val av betalsétt. Denna
styrning sker, dels genom avgiftssdttningen,
dels genom att anvandandet av de tjanster
som bankerna vill reducera forsvaras. Som
exempel ndmns utbudet via bankkontoren.

Genom de hoga avgifterna for betalning i
kassa, korta Oppettider och minskad persona
har det blivit i det ndrmsta omgjligt for
kunderna att skota sina arenden via kontoren.
Aven inredningen pa manga av bankkontoren
anses klart och tydligt visa att dessa inte &r
avsedda for langa och fortroliga samtal. Det
finns idag inte nagon majlighet att i ”lugn och
ro” samtala med en bankman.

En stor del av de intervjuade anser att
bankerna binder upp sina kunder genom olika
typer av erbjudanden. For nagra har det inne-
burit att de tecknat sig for tjanster som de inte
har nagot behov av. | dutdndan undrar de om
de vunnit eller forlorat pa att anta bankens
erbjudande.

Flera av personerna i djupintervjuerna har
svart att jamstalla bankernas verksamhet med
andra vinstdrivande foretags. Kansloméassigt
jamstélls bankerna snarare med offentliga
myndigheter. Bankernas miljardvinster ar for
manga stotande da man inte kopplar avkast-
ningen till konkurrens och risktagande inom
olika affarsomraden och inte heller beaktar
bankernas behov av att bygga upp en buffert
av eget riskkapital.

De kritiska utsagorna ovan aterspeglas
aven i konsumentundersokningen dar t.ex. en
av fyra tillfrAgade kunder uttrycker ett
begrénsat eller inget fortroende for banker.
Det finns en kritisk grundinstélining till ban-
kerna som grupp. En mer positiv in-
stéllningen framkommer dock né kunderna
ombeds kommentera den egna bankens
service och produkter. 89 % svarar att den
egna bankens tjanster och service & mycket
eller ganska bra.

4.4 SKILLNAD MELLAN BANKERNAS
UTBUD OCH AVGIFTER

Flertalet av de intervjuade tror inte att
bankernas avgifter for betaltjanster skiljer sig
at i ndgon storre utstrackning. En bank som &r
dyrare pa en tjanst & billigare pa en annan.
Resultatet blir i oftast ungefér detsamma.
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Uppfattningen om utbudet & likartat. De
intervjuade kan inte komma pa ndgon betal-
tjanst som & unik for en bank. Det enda som
skiljer sig & bankernas namn patjansterna.

FA av de intervjuade har jamfort olika
bankers utbud och priser avseende beta-
tjanster. Att gora en sddan jamforelse ansdgs
komplicerat och inte heller angeldget. 69 %
av de tillfrgade ansdg att pastéendet "att det

Diagram 1

& svart att jamféra bankernas avgifter”
stamde vé eller ganska val. 29 % har ndgon
gang forsokt ta reda pd hur mycket olika
banktjanster kostar. Skillnaderna i detta av-
seende & sma mellan olika alderskategorier.

Bendgenheten att forsoka ta reda pa vad
olika banktjanster kostar & storst bland per-
soner med hogre utbildning.

banktjanster kostar

Har géalv forsokt ta reda pa hur mycket olika typer av

fr 15, samtliga, 1019 intervjuer

Samtliga
Man
Kvinna
20-24
25-49
50-64
65-75

5% hogst inkomst

40 50

4.5 KUNDERNAS SYN PA DEN EGNA
BANKEN

Bankkundernas syn pa den egna bankens
tjanster och service &r i huvudsak positiv. 89
% svarade att den egna bankens utbud av
tjianster och service var ganska eller mycket
bra Bankkunder pa mindre orter & mest
ndjda, medan Stockholm har den l&gsta an-
delen nojda bankkunder.

85 % av de intervjuade kunde spontant
inte ndmna nagra speciella problem nér det
gdler att skota betalningar och andra
Overforingar mellan konton. Det finns inte

heller bland Gvriga tillfragade ndgon
problembeskrivning som &  vanligt
forekommande. Allménna kommentarer om
att transaktionerna kan  ta lang tid att
genomféra och vara krangliga framfors.

Den kritik som riktas mot den egna banken
handlar framst om langa koer, avgifter, in-
formationen och personalen. De som kan
kategoriseras som kassakunder & de som i
stérst utstrackning upplever att bankerna inte
bryr sig om de sma kunderna.

De tva framsta orsakerna till att byta bank
var missnoje med servicen och hoga avgifter.

16



BANKERNAS BETALTJANSTER
- avgifter och information

FINANSINSPEKTIONEN

21 JuNI 1999

Diagram 2 och 3

Beddmning av den egnha bankens tjanster och service
fr 21, samtliga, 1013 intervjuer

Il

H M Mycket bra
DOGanska bra
OGanska dalig
| 7 l* CIMycket délig
OlVet ej/lej svar

Kritik mot den egna bankens tjanster och service
(Oppna, kodade svar)

fr 22, servicen ddlig, 102 intervjuer

Langa koer
Kostnaderna/avgifterna

Dalig information

Personalen otrevlig/ej hjalpsam
Dalig bemanning

Oppettiderna

Dalig ranta

Ovrigt

40 50
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Diagram 4

Orsaker till byte av bank

(Oppna, kodade svar)
fr 24, har bytt bank, 148 intervjuer

Inte nojd med servicen

Hdga avgifter
Villa/bostadslan

Bankens slogs ihop/lades ner
Battre rénta

Fick l&n/lade om l&n

Vill ha banken néara

Ovrigt

25

4.6 BEHOV SOM STYR KUNDENS VAL
AV BETALTJANST

De intervjuade styrs av likartade behov vid
val av betdtjanster. Behoven tillfredsstélls
dock pa olika sétt beroende pa kundtypen. Av
djupintervjuerna framkom att foljande behov
styrde kundernas val av betaltjanst:

Enkel het

Flertalet intervjupersoner vill l&gga ner
minsta mojliga tid pa att utfora betalningar
och Overforingar. Det innebdr att betal-
tjignsterna framfor alt bor vara enkla och
smidiga. En betatjanst som upplevs vara
kranglig och svar vdljs bort. Internet- och
Telefonbanken har av framfor allt " de osakra’
valts bort p.g.a. att de upplevs som krangliga.

Tillganglighet

Att betaltjansterna & lattillgangliga ar
viktigt for flertalet. Betaltjanster skall kunna
utforas pa passande tider och platser.

Kontroll

Det & viktigt for manga av de tillfrégade
at ha kontroll éver de betalningar och over-
foringar som gjorts under manaden. En ater-
koppling som visar att betalningarna &
genomférda & for manga viktig. Helst vill
man ha en kvittens som bevis i fall pengarna
skulle hamna pa fel stélle. Sistnamnda &r
viktigt for kandan av trygghet.

Saker het

Det & manga som inte litar pa sakerheten
vid betalningar och Overféringar via Internet
eler telefon. Kandan av otrygghet gor att
manga kanner sig negativa till Internet i be-
talningssammanhang. Dé&remot kan flera
tanka sig att utnyttja Internet for annat, sdsom
t.ex. informationsinhamtning.

Né&r det gdler tjanster som & kopplade till
telefonen & det manga som kanner sig osakra
over vad som hander om man knappar in fel
nummer eller fel summa.
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Shabbhet

Overforingar av pengar skall kunna goras
snabbt. Snabbheten & nagot som, enligt flera
Internetanvandare, talar for tjanster kopplade
till Internet. Snabba 6verforingsmojligheter
far till foljd att behovet av planering av nér en
betalning eller Gverféring maste goras inte
blir lika stort.

Priset

Priset & viktigt, men anses av flertalet
vara det minst viktiga i sammanhanget. Om
avgifterna togs bort skulle flertalet trots detta
inte andra Sitt betalsdit. Eventuellt skulle
nagra fler besok goras pa bankkontoren for att
betala forsenade rakningar. Prisst pa de
tjanster som man utnyttjar idag maste hojas
rejdt for att man skall borjatitta pa aternativ.

Rutiner

Avdlutningsvis kan konstateras att vanan i
hdg grad avgor vilket betalsétt som anvands.
Har kunderna va funnit en fungerande rutin
for sina betalningar och dverforingar byter de
inte garna. Kunderna lagger i sa fal inte
heller ned ndgon storre anstrangning pa att
titta pd alternativ samt & inte motiverad att ta
till sig information om andra betaltjénster.

Diagram 5

4.7 KUNDERNAS ANVANDNING AV
BETALTJANSTER

Tre av fyra intervjuade, 77 %, har tecknat
avtal med bank om tillgang till giroblankett
eller annan betalservice som postas till ban-
ken. 63 % innehar ett bankkort for betalningar
och 53 % & uppkopplade mot telefonbank-
tjanster. 18 % &r uppkopplade till banktjénster
via Internet.

Alder & generellt sitt den bakgrunds-
variabel som uppvisar storst skillnader nér det
gdler valet av betatjanster. Skillnaderna &r
naturliga da faktorer som livssituation och i
vilken utstréckning ny teknik anammas &r
avgorande for vilka banktjanster som efter-
frégas och utnyttjas.

De yngsta bankkunderna har i relativt stor
utstrackning tillgang till banken via Internet,
men i liten utstrackning tillgang till giro eller
annan betalservice som postas till banken.

Hoginkomsttagare har i storre utstrackning
an andra tillgang till saval giro och annan
postal betalservice, som bankkort, Telefon-
bank och Internetbank.

Tillgéng till banktjénster
fr 4, samtliga, 1019 intervjuer

Samtliga f

Man

Kvinna

20-24 1 i

[] Giro/postal betalservice
[ Bankkort fér betalningar
[ Telefonbank
[] Internetbank

25-49 § O

50-64

65-75

5% hogst inkomst f
0 20 40 60

100
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4.7.1 UTTAG AV KONTANTER

74 % tar oftast ut kontanter via bank-
automat. En stor skillnad foreligger dock
mellan den &@dsta och yngsta gruppen i under-
sobkningen. | den dldsta gruppen tar namligen
44 % oftast ut kontanter via bankautomat
medan motsvarande siffra & 92 % for de
yngsta.

Diagram 6

For knappt en av fem & uttag direkt pa
bankkontor det vanligaste séttet att ta ut kon-
tanter. Det & framst den &ldsta gruppen som
anvander detta uttagssitt.

Uttag av kontanter
fr 5-6, samtliga, 1019 intervjuer

Uttag i bankautomat

Uttag direkt p& bank/
bankkontor

Annat satt

Inget av dem

20 40 60
= Oftast libland

80 100

4.7.2 BETALNING AV RAKNINGAR

Sju av tio, 69 %, betalar flertalet av sina
rékningar genom ifyllande av giroblankett
eller annan betalservice som postas till ban-
ken.

Autogiro och kassabetalning utgor alter-
nativa betalningsformer for relativt manga. En
av tio betalar flertalet rakningar via kassa.
Nastan lika ménga betalar via Internet.

Betalning av rékningar via kassa & vanligt
bland de yngsta bankkunderna, medan &dre
bankkunder mer @n Ovriga utnyttjar
mojligheten att betala via giroblankett eller
annan postal betalservice. Betalning med
hjdp av Internet & vanligast bland
hoginkomsttagare och hégutbildade.
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Diagram 7

Betala rakningar
fr 7-8, samtliga, 1019 intervjuer

Giroblankett /annan
betalservice hos bank

Autogiro

Kassa pa bank-/postkontor
Internet

Annat satt

Telefon

Inget av dem

0 20 40 60
mOftast Clibland

80 100

4.7.3 BETALNING VID KOP

De intervjuade tillfragades vilka betal-
ningssétt de anvander nar de handlar nagon-
ting for minst 300 kr, t.ex. i en affar eller pa
restaurang.

66 % svarade att de oftast betalar med
kontanter medan bankkort & den vanligaste
betalningsformen for 25 %.

Diagram 8

Betalning med kort & vanligast bland
hdginkomsttagare och de som & mellan 25
och 64 ar.

Check & huvudsaklig betalningsform for
ytterst fa och utgor inte heller komplement for
sarskilt manga bankkunder. Framst & det de
dldre som utnyttjar checkar.

Betalsétt vid kop 6ver 300 kr
fr 9-10, samtliga, 1019 intervjuer

Kontanter
Bankkort

Annat kort g

Kontantkort med |
forhandsinséttning il

Check

Annat satt E

Inget av dem

0 20 40 60
= Oftast (Ilbland

80 100
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4.7.4 OVERFORING AV PENGAR MELLAN
EGNA KONTON | OLIKA BANKER ELLER
FONDBOLAG

Pa frégan om de intervjuade ndgon gang
for over pengar mellan konton hos olika ban-
ker eller fondbolag svarade 65 % ngj. Bland
de som gjorde sidana transaktioner var Gver-
foring via telefon vanligast. Internet, Auto-

Diagram 9

giro och andra metoder utnyttjas endast i
begréansad utstrackning.

Bendgenheten att fora dver pengar mellan
egna konton &r till stor del inkomstrelaterad.
Bland hoginkomsttagarna svarar 56 % att de
nagon gang for pengar mellan egna konton i
olika banker eller fondbolag.

konton i olika banker

Overforing av pengar mellan egna

fr 12-13, samtliga, 1019 intervjuer

Telefontjanst YN
Stéende dverforing
Kassa p& bank/post
Internettjanst e

Blankett som postas till bank 4

Annat satt il

Inget av dem

40
mOftast (libland

60

80

4.8 KUNDERNAS KUNSKAP OM
KOSTNADEN FOR BETALTJANSTER

Nastan fyra av tio har dalig eller obefintlig
kénnedom om vad de olika betatjansterna
kostar. Kostnaden & ndgot som de
intervjuade tankte pa i ett initialskede med
sedan glomt bort.

Kénnedom om kostnaderna for betal-
tjanster okar med stigande ader. Det finns
inte ndgot tydligt samband mellan uthild-
ningsniva och vilken kdnnedom man har om
kostnaderna.
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Diagram 10

Kannedom om kostnader som bankkund
- kanner till...
fr 15, samtliga, 1019 intervjuer

M Mycket val till
[CIGanska val
[CGanska daligt
I 11 l2 Dinte alls
Vet ejlej svar

65-75

5% hogst inkomst

4.9 KUNDERNAS KUNSKAP OM
UTBUDET AV BETALTJANSTER

Flertalet av personerna i djupintervjuerna
har en bra kunskap om det totala utbudet av
betaltjanster. Det & dock inte altid bankerna
som informerat dem. Viktig information fas
ocksa fran narstaende familj, véanner o.s.v.
samt fran media. Framforallt galer det for
tjanster som tillhandahdlls via Internet. De
betaltjanster som flertalet upplever att ban-
kerna tagit initiativ till & girobetalning per
betalorder och kontokort.

Aven om utbudet av betaltjanster i stort ar
ként finns det brister i kunskaperna om hur
betaltjansterna kan utnyttjas. De intervjuade
& osikra om de utnyttjar tjansterna pa basta
sétt. Framforallt galler sistnamnda for telefon-
och Internettjanster samt Autogiro.

De yngsta bankkunderna & markant dver-
representerade i den grupp som har dalig
ké&nnedom om hur man bast hanterar sina
banktransaktioner.
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4.10 KUNDERNAS ATTITYD TILL
STORLEKEN PA AVGIFTERNA

Frégan om att bedoma kostnadernas rim-
lighet delar bankkunderna i tva lika stora
grupper, en som anser att de ar rimliga, 47
%, en som anser att de & for hoga 48 %.

Bilden &r likartad i olika demografiska
grupper. Mojligen kan sigas att de som &
mellan 50 och 64 & & ndgot mer kritiska an
ovriga.

Pafrédgan ” Ar det nagon eler nagra tjanster
for betalningar och andra Overféringar som
du tycker ar sarskilt dyra?” svarade 59 % att
de spontant inte kunde némna nagon enskild
tjanst som &r dyr. Detta bor jamféras med den
andel bankkunder som anser ait avgifterna
Overlag & for hoga. Bland de som namner
nagon tjanst som sarskilt dyr &r inbetalningar
i kassa vanligast.

Diagram 11

Fa av de tillfrdgade uppger att avgifterna
pa betaltjanster & avgorande for vilken bank
man véjer. Det ror sig om for 1aga kostnader
for att de skall fa en avgorande betydelse. Av
stérre betydelse & bankens bemétande. Ett
negativt bemé6tande kan fa till foljd att man
byter bank.

De intervjuade anser dock att bankerna fatt
fortroendet att forvalta kundernas pengar,
vilket borde innebara vissa formaner och viss
service. Betaltjansterna anses vara en typ av
service som kunderna inte skall behtva betala
for. Detta tillsammans med uppfattningen att
kunderna ofta gdlva utfor merparten av
arbetet gor att manga tycker det &r fel att ban-
kerna tjanar pengar pa dessa tjanster. Vidare
framférs att de nya tjansterna medfort att
bankerna kunnat dra ner pa personal och att
antalet bankkontor kunnat minskas.

Attityder till den egna bankens kostnad for att
genomfdra betalningar och andra transaktioner
fr 19, om kanner till kostnaderna, 897 intervjuer

Samtliga

Man

Kvinna

20-24

25-49

50-64

65-75

5% hogst inkomst

M Rimlig

1 stort sett rimlig
CILite for hog
[TAlldeles for hog
Vet ejlej svar
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Diagram 12

Sarskilt dyratjanster
(Oppna, kodade svar)
fr 20, samtliga, 1013 intervjuer

Inbetalningar i kassan

Bankgiro

Avgifter kontokort/betalkort/cashkort
Avgifter pa checkar

Avgiften vid kop under 300 kr

Utléandska betalningar

Vet ej/Inget 59%

Fond-, aktieavgifter
Valutavaxling

Alla avgifter

Ovrigt

20 25

4.11 BANKERNAS INFORMATION

4.11.1 INFORMATION FRAN EGNA
BANKEN

En knapp majoritet, 59 %, av bank-
kunderna anser att den egna banken & mycket
eller ganska bra pa att informera om kost-
naderna. 36 % &r kritiska i detta avseende.

Kritiken mot den egna bankens formaga
at informera & mest utbredd bland de mellan
25 och 49 & samt bland hdginkomsttagare.
Skillnaderna & dock begransade.

Bankkunderna inom de minsta

kommunerna & nagot mer positiva till ban-
kernas information an dvriga.

25



BANKERNAS BETALTJANSTER
- avgifter och information

FINANSINSPEKTIONEN 21 JuNI 1999

Diagram 13

Hur bra & banken paatt informera om kostnaderna?
fr 16, samtliga, 1019 intervjuer

‘ M Mycket bra

20-24 | 55 I 27 |5|4 CIGanska bra
| | CJGanska dalig
25-49 [N 40 [ 27 [ 1a Ja| ©Mycket dalig
| \ [CIVet ejlej svar
50-64 44 [ 22 [8]s
\ \
65-75 43 [ 16 [12]7
\ \
5% hogst inkomst 35 [ 2 12
[ [
40 60 80 100

4.11.2 KUNDERNAS SYN PA BANKERNAS
INFORMATION

| djupintervjuerna var en vanlig uppfatt-
ning att mangden information fran bankerna
& for stor. Det ses som en omgjlighet, fram-
forallt tidsméssigt, att salla ut den information
som kan vara av intresse. Bankernas in-
formation direkt till hushdlen via posten for-
svinner manga ganger i den Gvriga mangden
direktreklam. Kunderna &r ofta installda pa att
den information som kommer fran banken ar
jamférbar med andra massutskick, d.v.s. in-
formationen & "andainte & for mig”.

En vanligt uppfattning vid djup-
intervjuerna var att vissa av bankernas tjanster
erbjuds gratis under ett inledningsskede.
Sedan smygs kostnaderna in utan att detta
meddelas kunderna. Bankernas anses vara
sarskilt ddliga pa att informera om avgifts-
hojningar.

Det anmarks aven pa att bankernas paket-
erbjudanden forsvérar méjligheterna till jam-
forelser. Det blir svart att sarskilja kostna-

derna for olika tjanster da bankerna ofta redo-
visar en totalsumma for samtliga i paketet
ingdende tjanster.

Bankernas information upplevs rent
alméant som svar att ta till sig, dels p.g.a
krangligt sprak, dels p.g.a. en dltfor om-
fattande textmassa. Enkel och kortfattad in-
formation efterlyses. Flera av personerna i
djupintervjuerna uttrycker  tveksamhet till
bankernas objektivitet i olika informations-
sammanhang. Hur skall man kunna tro pa
informationen nér bankerna enbart & ute efter
att tjana pengar?

4.11.3 INFORMATION SOM SAKNAS

P4 fragan om det " & nagon specifik in-
formation du tycker att du saknar nar det
galler bankernas avgifter for betalningar
eler andra Overforingar mellan konton”
svarade 74 % att de spontant inte kan ndmna
nagon information som saknas. Av de som
saknar information &r det pridistor och allman
information om bankernas tjanster som
efterfragas mest.
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| djupintervjuerna efterfragas dock en mer
malgruppsinriktad information for att skapa
ett intresse och engagemang hos kunderna.
Banken borde, enligt de tillfrégade, anvanda
sig av den information de har om sina kunder
for att utforma bra och anpassad information.
Det & viktigt att man som kund kénner sig
utvald.

En vanlig uppfattning var ocksa att det
hade varit lattare att halla kontroll éver sina
kostnaderna om bankerna vid varje férandring
som innebér att annan avgift dras fran konto
skickade ett separat besked till kunderna.
Kostnaderna bor dérvid redovisas separat for
varjetjanst och intei en klumpsumma.

Aven om intresset for att gora egna jam-
forelser av bankernas priser och utbud for
betaltjanster & 1agt & en vanlig uppfattning
att det vore av varde om bankerna tillhanda-
holl jamforande information. Framfér allt ur
fortroendesynpunkt. Att Oppet redovisa sadan
fakta skulle tyda pa uppriktighet och &rlighet.

Diagram 14

Kontoutdragen ansdgs av manga vara en
bra informationskélla. Dessa lases och dar-
med & intresset redan fangat. Pa kontout-
dragen bor anges hur mycket varje tjanst
kostar, hur ofta avgifterna dras, prisfor-
andringar, andra betaltjanster som skulle
kunna vara aktuella for kunden o.s.v.

Den personliga kontakten kanns i in-
formationssammanhang viktig for manga. Da
finns namligen majlighet att stalla foljdfragor
om négot & oklart.

Personerna som deltog i djupintervjuerna
var, &ven om det personliga ansvaret betona-
des, av uppfattningen att det & bankens an-
svar och skyldighet att informera om pris-
forandringar och férandrat tjansteutbud.
Dessutom skall banken pa ett klart och tydligt
sitt informera om hur mycket varje tjanst
kostar.

I nformation som saknas avseende bankernas avgifter
for betalningar och andra 6verforingar
(Oppna, kodade svar)
fr 18, samtliga, 1013 intervjuer

‘ Vet ej/Inga problem 74%

15 20 25
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4.12 M ALGRUPPSINDEX

4.12.1 TRE KUNDKATEGORIER

| avskt att studera skillnaden mellan
bankunder som valt olika typer av beta-
tjignster har Demoskop i analysen av under-
lagsmaterialet kategoriserat tre typer av kun-
der: (1) de som betalar flertalet av sina rék-
ningar pa bankkontor, (2) de som betalar
flertalet via girobetalning per betalorder samt
(3) de som betalar flertalet av sina rékningar
via Internet.

Skélet till att dessa kategorier & in-
tressanta att studera & att de grovt sett kan
anses representera tre olika forhallningssatt;
det traditionella, omoderna (kontorskunden),
det i nuldget dominerande (gdvbetjanande
girokunden) samt det tekniskt avancerade,
framtidsorienterade (I nternetkunden).

Diagram 15

| nedan gjorda malgruppsindex utgor giro-
kunderna 69 % medan de tva 6vriga kategori-
erna utgor 8 % vardera av bankkunderna.

Demografiskt & det stora sSkillnader
mellan de olika kundkategorierna. Det &
frdmst de yngsta bankkunderna som utnyttjar
mojligheten att betala rékningar via kassa
Aven pensiondrer och l&ginkomsttagare &r
kraftigt Overrepresenterade nér det géller detta
betal ningssétt.

Bland Internetkunderna finns en kraftig
Overrepresentation av hdginkomsttagare och
hdgutbildade medan de &ldre bankkunderna &
klart underrepresenterade.

| den dominerande gruppen, giro-
kunderna, & man jamt fordelade pa olika
kundkategorier med undantag fér de yngre
bankkunderna. Sistndmnda & klart under-
representerade.

Kassakunder

Malgruppsindex, kundkategorier

g
9
;
Bt
22

80 60 40 20 0

Girokunder
)

20—

100 80 60 40 20 0

0 40 60 80 100 100 80 60 -4 20 0

0 4 60 80 100

*) Resultatet av malgruppsindex skall tolkas som graden av 6ver- eller underrepresentation for
de olika delgrupperna i forhallande till situationen i totalpopulationen. Om malgruppsindex ar 0
sé innebar det att gruppens andel ar identisk med andelen for samtliga.
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4.12.2 KUNDGRUPPERINGAR AVSEENDE
VARDERINGAR

Malgruppsindex har &ven gjortsi avsikt att
utrona om det finns grupperingar av
bankkunder ~ som  ger  uttryck  for
gemensamma varderingar pa det har aktuella
undersokningsomradet.

Fortroende, problem

Bland de kunder som har fortroende for
bankerna, men upplever det som svart att
klara av att hantera sina banktransaktioner pa
basta sétt, finns en Overrepresentation bland
de yngsta bankkunderna och i de nedre in-
komstskikten. De studerande & klart Over-
representerade  och pensiondrerna  under-
representerade.

Fortroende, inga problem

| den positiva grupp som har mest fortro-
ende for bankerna och inte redovisar nagra
stérre problem med hur de skall hantera sina
banktransaktioner, & de &ddsta och yngsta
Adersgrupperna nagot Gverrepresenterade.

Lagt fortroende, problem

Den mest negativa gruppen & de som har
lagt fortroende for bankerna och problem med
hur de skall hantera sina banktransaktioner pa
basta sétt. | denna grupp ligger tyngdpunkten
pa de som & mellan 50 och 64 &r. Personer
som huvudsakligen betalar sina rékningar
direkt i kassan &r Klart Overrepresenterade.

Lagt fortroende, inga problem

Denna grupp har sin tonvikt bland de som
& mellan 50 och 64 & och som dessutom har
en hdg inkomst. Rakningar betalas i ytterst
liten utstrackning direkt i kassa.

Figuren i diagram 17 visar de ndmnda
gruppernas storlek. Generellt sdtt & de
demografiska skillnaderna mellan de olika
grupperna relativt sma. Dartill kommer en
femte grupp med bankkunder som Demoskop
valt att karaktérisera som " neutrala’.
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Diagram 16

Kon: Man
Kuinna

Ader: 20-24
2549
Arsinkomst: - 120°
120'- 180

180'- 240

240'- 360"

360'-

Utbild: Grundskola
Gymnasium
Universitet

jerande

Syssels: Forv arb
Stude
Pensionar

Boende: Storstad
‘Annan stad
Landsbygd

Kundtyp: Kassa
Giro-/posibetalning
nter

Kon: Man
Kuinna

Ader: 20-24
2549

8575

Arsinkomst: - 120"
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5. ANALYS

5.1 KUNDERNAS TILLGANG TILL
BETALTJANSTER

Den genomforda  konsumentunder-
sokningen visar att flertalet kunder har avtal
som tillférsakrar dem tillgang till de tjanster
som krévs for att kunna skoéta sina betalningar
och overforingar pa ett rationellt sitt. Tva av
de viktigare faciliteterna hérvidlag &
tillgangen till ndgot av de stora girosystemen
samt tillgangen till bankkort som komplement
till kontanter for olika betalningar.

Konsumentundersokningen visar bl.a. att

77 % av kunderna har tjansten
girobetalning per betalorder som
sandsin per post.

63% har tillgang till bankkort for
betalningar i t.ex. detaljhandeln
53% & uppkopplade mot bank-
tjdnster per telefon och

18% av de tillfragade kunderna &r
uppkopplade mot banktjanster via
Internet.

D& det & en relativt begransad tid som
banktjanster erbjudits via Internet far den
senare diffran anses vara hdg. Vidare
bekréftar ~ undersbkningen den  breda
anvandningen av sedlar och mynt vid [6pande
inkdp. Ytters fa anvander check som
betalningsform.

Det & sdedes en stor andel av de
tillfrAgade som anger att de har tillgang till de
effektiva betaltjansterna. Det torde ocksa vara
sA att det bland Gvriga finns personer som
visserligen inte gadva har t.ex.
gireringstjansten, men da ndgon annan
person i hushdllet har det. Den grupp som
anger att man normalt betalar huvuddelen av
sina rékningar over disk i bank- eller pa
postkontor utgdr enligt  konsumentunder-
sbkningen 8 % av hela urvalet.

Det finns altsa anledning att tro att en
mycket stor andel av befolkningen har
mojlighet att vid behov utfora sina betal-
ningar genom nagot av de mer tekniskt
utvecklade systemen. Samtidigt finns det
anledning att aterkomma till att en grund-
forutsattning for att kunderna skall fa tillgang
till de nya mer tekniskt avancerade betal-
tidnsterna & at de kan Oppna ett
transaktionskonto. Det ligger normalt ocksa i
bankernas intresse att kunderna har ett sddant
konto. Av svaren i bankundersokningen
framgar emellertid att betalningsanmarkning,
avsaknad av svenskt personnummer eller
avsaknad av folkbokfdringsadress kan inne-
bdra att en person nekas Oppna transak-
tionskonto.

Vid en kreditprovning & det naturligt att
forekomsten av betalningsanmérkning far
betydelse vid bedémandet av om en kredit
skall lamnas eller inte. Betalningsanmérkning
kan vara ett tecken pd svag betanings-
formaga, en faktor som bankerna skall beakta.

En kund som medgivits transaktionskonto
kan ofta koppla betaltjanster till detta konto
utan att ndgon fornyad provning gors av
banken. Kopplingen till kontot gor att kunden
under vissa omstandigheter kan goéra uttag
som det saknas tackning for.
Tillhandahdllandet av transaktionskonto kan
sdledes vara forenat med risk for banken.

Den skada som banken kan asamkas har &
dock normalt begrénsad till sma belopp. Det
& vidare viktigt att den bedémning som gorsi
det enskilda fallet, t.ex. ndr sokanden har en
betalningsanmarkning, sker utifran principer
om vésentlighet och risk. Skalet for att en
sbkande eventuellt skall nekas Oppna ett
transaktionskonto bor vara anmérkningar av
mer grav, systematisk natur.

Kravet pa svenskt personnummer utgor
inget hinder for invandrare att dppna transak-
tionskonto. S&dant nummer erhdls namligen
vid beviljandet av uppehdlistillstand pa minst
ett ar. Vidare gor bankens behov att kunna
komma i kontakt med kunden det forstaeligt
att krav uppstélls pa en officiellt registrerad
adress.
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Internet blir en allt viktigare ingang for
géalvbetjaning vid olika finansiella tjanster.
Foljaktligen blir det ocksd viktigare for
kunderna att hatillgang till denna kanal. Aven
hér géller emellertid att det ligger i bankernas
eget intresse att s& manga som mojligt har
tillgang till deras tjanster. Redan idag har
manga via sin dator tillgang till Internet
antingen hemma eller pa arbets-platsen. Det
& ocksa mojligt att genom kop av en sarskild
dosa och ett Internet-abonnemang fa tillgang
till Internet via sin TV. Utvecklingen kommer
antagligen att g fortsatt snabbt mot nya
|6sningar pa omradet. Det torde dven kunna
forvantas att vissa banker kommer att
installera automater pa sina kontor och andra
offentliga platser som méjliggor for kunderna
at koppla upp sg mot bankens
Internettjgnster och utfora enklare tjanster
sasom betalningar.

Finansinspektionen har inga indikationer
pa att utestangning fran lampliga betaltjanster
idag & ndgot storre problem. Den allt
intensivare styrningen mot mer tekniskt
avancerade tjanster gor dock att det finns
anledning fran myndighetshall att bevaka att
bankerna inte uppstaller sddana krav att vissa
kundgrupper inte har annat val an att anvanda
de forhdllandevis dyra, ibland ocksa
svardtkomliga, kassatjansterna oOver disk i
bank eller pa postkontor. Det & &ven upp till
ledningen i en bank att sékerstélla att det inte
pa lokal niva uppstéls restriktioner i strid
med bankens dvergripande policy.

5.2 BANKERNAS AVGIFTSSATTNING

5.2.1 DIREKTA AVGIFTER

| konsumentundersokningen konstateras
att storleken pa avgifterna som tas ut for
betaltjansterna inte & sadana att de far en
avgorande betydelse for kundens val av bank.
En alman uppfattning & ocksd att bankernas
avgifter for betatjanster inte skiljer sig i
nagon storre utstrackning.

Av tabell 3 framgar att en kund som skoter
sina betalningar pa ett av inspektionen antaget
sit som “standardkund” f& betala en

arskostnad for betaltjanster inom intervallet
200-500 kronor beroende pa val av bank och
far  tillgodogéra sig en ranta pa
transaktionskontot inom intervallet 0-2,30
procent ocksa beroende paval av bank.

Erfarenheterna visar dock att kunderna
observerar och reagerar pa de prisfor-
andringar som genomférs pa marknaden.
Stora kundgrupper har anpassat sina
betalningsmonster och reducerat efterfragan
pd manuell betjaning via bankernas
kontorsnd. En kund som inte anpassat sig
utan fortsétter att huvudsakligen utnyttja de
tignster som bankerna genom avgifts
hojningar forsokt styra bort kunderna fran far
betala betydligt mer for sina betalningar och
overforingar.

Av undersokningen framgar att &ven om
avgifterna for de autometiserade betal-
tjansterna far anses laga & det for manga
kunder inte gélvklart att de 6ver huvud taget
skall behdva betala for dessa tjanster. Endast
54 % av kunderna instdmmer t.ex. i
pastdendet att banker bor ha samma frihet
som andra foretag att gélva bestdmma om
prisséttning.

Det & Finansinspektionens uppfattning att
principerna for prisséttning av betaltjanster ut
mot enskilda kunder inte bor avvika fran vad
som gdller pd andra konkurrensutsatta varu-
och tjansteomraden i ekonomin. Det bor vara
fri prisséttning inom de ramar som stalls upp i
lagstiftningen.

En eventuell "avgiftsfrinet” skulle kunna
bli kostsam for kunderna som grupp. Om den
enskilde exempelvis uppfattar mer-kostnaden
for att utfora flera betalningar som férsumbar,
kommer antalet betalningar att ©6ka och
bankernas kostnader for tjansten att stiga
Dessa kostnader maste baras av nagon och
troligen kommer huvuddelen ait belasta
kunderna som grupp, t.ex. genom ndgon form
av korssubventionering fran andra delar av
bankernas rorelse  (hogre utlaningsrantor
0.sv.) "Avgiftsfrihet” framtvingar ocksa en
standardisering som gor att kunderna i
praktiken maste betala for tjanster som de inte
utnyttjar. Tillgangen till ett brett utbud av
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betaltjdnster med tydliga, jamforbara
"prislappar” ger déaremot kunderna reella
valmajligheter.

| djupintervjuerna framkom att flera
upplevde att banken styrde kundens va av
betalsdit, bl.a genom avgiftssdttningen.
Inspektionen anser att en sadan frihet och
flexibilitet inte reser ndgra principiella
invéndningar  forutsatt att  konkurrensen
fungerar och bankkunderna har tillgang till
flera alternativ.

Styrningen far dock inte hindra kundernas
rorlighet. Bankerna bor gélvfallet inte heller
anvanda avgifterna som ett lockmedel for att
andra kundernas beteende till att anvanda
vissa av bankens tjanster och sedan nér
kunderna vl andrat sitt beteende kraftigt hdja
priset for dessa tjanster.

5.2.2 INDIREKTA KOSTNADER FOR
KUNDERNA

Inl&ningsrantan

| kostnadsbegreppet for bankernas kunder
ingdr forutom de direkta avgifter som tas ut
ocksa indirekta kostnader, forknippade med
den service bankerna tillhandahdler. De
totala kosthaderna for olika betaltjanster,
dv.s. summan av direkta avgifter och
indirekta kostnader i form av uteblivha
ranteintakter och tidsdtgang for sokning och
genomférande av olika transaktioner, & dock
svara att kartlagga. Detta sammanhéanger bl.a.
med att bankerna vanligen samordnar och
"paketerar” Stt utbud pa ett sitt som gor
kostnadsanalyser for enskilda produkter
mindre meningsfulla.

En bérande tanke frén bankernas sida &r att
sivd deras egna kostnader som kundernas
kostnader hdlls nere nér flera typer av tjanster
samordnas. Det géller i hog grad inom det nu
aktuella omradet. FOr analysen kan man tanka
sig att som en renodlad inlaningstjanst
betrakta endast mottagandet av insatta medel
mot |6fte att sékert forvara dem och gora dem
rantebdrande. Redan den enkla funktionen

som det innebér att tillhandahdlla mojlighet
att i princip n&r som helst utan foregaende
uppsagning ta ut medlen i kontant form & da
alt se som en betaltjénst, som givetvis blir
mer vardefull ju mer spridda
atkomstmajligheterna till uttag & (automater
eller kontor). Sedan kan olika, mer
avancerade former av betaltjanster tillkomma,
som innebér att medlen tas ut fran det egna
kontot inte i kontant form utan genom olika
sags kontodverforingar. Fraga & om det i en
sddan analys g att identifiera kundens
kostnad for den grundldggande betaltjénst
som ligger i mojligheten till bekvama uttag.

Vanligt & att kunderna erhdller en lagre
rantegottgorelse pa transaktionskonton an pa
rena sparandekonton. Alternativ kan den légre
rantesatsen tillampas pa innestdende belopp
upp till en grans som kan antas fanga upp
normala transaktionsvolymer. Inspek-tionens
bankunderstkning visar att flera banker nu &r
nere i rantor nara noll saval for medel som
rors under manaden som for ligsta
innestdende saldon. Rantan pa renodlade
sparkonton kan samtidigt uppga till nagra
procentenheter.  Orsakerna  till  denna
ranteskillnad kan antas vara flera.

Banken maste hdlla en viss likviditet for
att mota kundernas transaktionsmonster
vid betalningar och 6verforingar. Valet av
tillgangar maste anpassas darefter, vilket
reducerar bankens mgjligheter att forranta
de medel som mottas pa olika
transaktionskonton. Den hogre rénta som
erbjuds kunderna pa sparkonton géller
ofta storre kapitalbelopp som stér inne
under langre tid.

Vid produktionen av olika betatjanster
drar bakomliggande tekniska system, an-
dutningar och personella insatser kost-
nader som inte alltid kan identifieras och
fullt ut téckas genom direkta transak-
tionsavgifter. Aven detta paverkar
bankernas mojligheter att ge ranta pa
transaktionsmedel.

Rantesittningen  paverkas &en av
aspekter som har med konkurrens och
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marknadsféring att gdra. En svag
konkurrens kan resultera i véxande
rantemarginaler i banksystemet. Vid
hérdare konkurrens pressas rante-
marginalen samman.

Det senare gor att man inte altid kan rékna
med att rantan speglar bankens bakom-
liggande kostnader. Kostnadsaspekterna é&r
viktiga, men samtidigt & inldningsrantan
numera ett viktigt konkurrensmedel som kan
anvandas mer eller mindre aktivt av den
enskilda banken.

Trots att analysen sdledes inte kan goras helt
entydig har inspektionen valt att schablon-
massigt betrakta den ranteskillnad som
flertalet banker redovisar mellan medel pa
transaktionskonto  respektive medel  pa
gparkonto som ett uttryck for en indirekt
kostnad kopplad till produktionen av bankens
likviditetstjanster (se vidare bilaga 3 med

exempel pa rantevillkor).  Bankunder-
sokningen visar att flera banker for
narvarande upprétthdler en ranteskillnad

mellan transaktionskonton och sparande-
konton pa upp mot 2 procentenheter. Om en
kund genomsnittligt har en behallning som
uppgdr till 5.000 kronor motsvarar denna
ranteskillnad beloppsmaéssigt ca. 100 kronor
per ar, fore skatt. Beloppet & inte betydande
men mot bakgrund av de totalt sett témligen
mattliga kostnaderna &nda inte  helt
forsumbart. Kunderna har anledning att ta
hansyn till bade de inlaningsrantor som
erbjuds och de direkta avgifter som tas ut néar
man forsoker jamfora bankernas utbud av
betaltjanster.

Som framgar av hilaga 2 erbjuder nagra
banker i undersokningen faktiskt rantesatser
pa transaktionsmedel som & likvardiga med
de som avser mer renodlat sparande. Ar
kostnadsstrukturen i dessa banker vésentligt
annorlunda? Har de hogre direkta avgifter for
anknutna betaltjanster? Ar det kanske fréga
om  korssubventionering mellan  olika
verksamhetsgrenar?

D& det & svart at narmare identifiera
bakomliggande kostnader och kostnads-
samband sd finns heller inget enkelt,
géalvklart svar. En néraliggande tolkning &r att
berérda banker prissitter sina inlanings-
tjignster och betaltjanster med hénsyn till en
vidare konkurrensbild pa marknaden. Ett sitt
at 6ka den samlade intjaningen &r att forsoka
dra nytta av existensen av samordnings-
fordelar pa betatjanstomrédet. De mer-
kostnader som féljer med relativt hoga
inlaningsrantor for en bank kan under vissa
forutsdttningar téckas av intaktsokningar som
uppkommer nar kunderna reagerar pa de
andringar banken ifrdga genomfér och
anpassar beteende och betalningssétt  dar-
efter.

Sett ur detta marknadsperspektiv ar det viktigt
att kunderna I6pande har tillgang till relevant
prisinformation om bade inldnings-tjansterna
(réntevillkoren) och de ndra anknutna
betaltjansterna (avgiftsinforma-tionen).

Floaten

Den sk. floaten & ocksd ett sit for
bankerna att indirekt ta betalt for en
overforing. Den tidsdtgang som finns i floaten
har inte enbart att gdra med den tidsutdrakt
som gélva tekniken kréver.

Med den teknik som anvands i dag torde
det vara mojligt att utfora en Gverforing pa en
bankdag. Ar det en rimlig tidsdtgang eller
skulle den enkelt kunna kortas ned?

En begrénsning av tidsdtgangen skulle
vara mojlig utan att &ndra den grundlaggande
overforingstekniken men forutsdtter att fler
korningar gors av Bankgirocentralen BGC
AB (BGC), att avveckling sker oftare i RIX
samt att bankernas system kan uppdatera
kontona flera ganger per bankdag. En sadan
l6sning medfor emellertid att de direkta
kostnaderna foér oOverféringar Okar. Det &
osakert vilken betalningsvilja enskilda kunder
har pd detta omrdde. Kunderna har
naturligtvis rétt att forvanta sig att tekniken
for  Overforingar  successivt  forbéttras.
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Samtidigt kan det kondtateras att en
Overforing berér fyra olika system som
héanger samman, vilket innebér att en svag
lank kan fa sadana effekter att effektivise-
ringar i de tre andra systemen kanske inte far
nagon verkan.

Den féregdende diskussionen visar pa
betydelsen av sdval konkurrens som formaga
till samordning och samarbete nér olika
anpassningar av bankernas interna system
aktualiseras. Konkurrensen torde leda till att
flertalet banker tvingas att arbeta om sina
interna system sa att de snabbast majligt kan
sétta in Gverforda pengar pa kundens konto.
Kan de dessutom fa till stand en fortsatt
samordning i arbetet med de generella
systemen forligger goda forutsattningar att
mota de krav som kunderna stédler pa
snabbhet och tillforlitlighet nér det gdler
betaltjansterna.

Kontofloaten har att gora med bankernas
siit att berdkna rénta vid insdttningar och
uttag pa ett konto, sk. valuteringsregler. Det
& vanligt att inlaningsrantan pa konton
ber&knas fr.o.m. bankdagen efter insattnings-
dagen vilket t.ex. innebar att den som far
pengar insatta pa sitt konto pa fredagen
tillgodogors ranta forst fr.o.m. mandagen. Om
en insdttning tas ut samma dag tillgodogors
sdledes inte kontohavaren ndgon ranta for
inséttningen. Vissa banker gé&r dock langre
och gbr gdlande at et sk
valuteringsunderskott uppstar om uttag sker
samma dag som insdttning och debiterar
darfor kontohavaren en form av straffranta.
Négot kapitalmassigt underskott har dock inte
uppkommit och ndgon Overtrassering av
kontot kapitalméssigt har darfor inte skett.
Om banken Vvill tillgodogéra sig nagon
kompensation for att uttag skett samma dag
maste det darfor anges pa ett tydligt sitt for
kunden, sa att denne far klart for sig att det &r
forenat med en sirskild kostnad nér insdttning
och uttag sker samma dag. Det & sedan
kundens sak att sdlva avgora vilken betydelse
detta villkor far for valet av bank.

Storleken av réantebortfdlet for en kund
vid overforingar kan askadliggoras genom ett
exempel. Ett rimligt antagande &r att det vid

en vid en overféring mellan konton i olika
banker atgar tva produktfloatdagar samt tva
kontofloatdagar p.g.a. inblandade bankers
ranteberakningsregler. | exemplet  ingar
sdledes sammanlagt fyra floatdagar, varvid
avsdndande och mottagande bank har lika stor
delaktighet i floaten och sdledes kundens
rantebortfall. Overforingen sker frén ett konto
med 0,5 % ranta till ett konto med en ranta
om 3 %. Rantebortfallet for kunden vid en
overforing om 10 000 kr blir vid ett sidant
antagande inte mer an cirka 1,92 kr (10.000 x
0,005 x 2/365) + (10.000 x 0.03 x 2/365).
Med dagens laga rantelage far det
intaktsbortfall som floaten innebédr anses vara
narmast forsumbart.

Problemet med floaten & framst att den
inte & transparent och att den forsémrar
disponibiliteten. Kunderna kénner oftainte till
at floaten fungerar som en avgift och aven
om de skulle gora det har de svart att
uppskatta hur mycket de egentligen betalar
for tjansten. Vidare drojer det ett antal dagar
innan pengarna blir disponibla for mottagaren
vilket & ett problem eftersom kunderna i
vissa fal har behov av att de Overforda
pengarna kommer mottagaren tillhanda
genast. Kunder som saknar kénnedom om
floaten riskerar att bli sena med sna
betalningar. Dessa problem skulle kunna |6sas
om bankerna lamnade kunderna klar och
tydlig information om vad som géller for
overforingen. Sa sker inte alltid i dag.

Konsumentundersdkningen  visar  att
kunderna efterfragar tjanster som majliggor
snabba  Overforingar. En  forbattrad
information och moderniserad teknik skulle
kunna skapa forutséttningar for att fa olika
typer av Overforingar att véja mellan dar
bankernas kostnadsuttag sker genom att
indaget av float och ren avgift varieras.
Antingen sker Overforingen snabbt mot en
hogre avgift eller Iangsammare mot en lagre
avgift. Sadana valméjligheter finns redan i
fréga om utlandsbetalningar.

Ett forsta steg mot en sadan losning far
anses vara taget genom att Bankgirocentralen
BGC har fattat et bedut om en ny
systemplattform for Bankgirot. Det nya
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systemet innebdr en helt ny arkitektur dar
betalningstransaktionerna  bearbetas  direkt
allteftersom de anlander till BGC. Avveckling
i RIX kan ske flera ganger om dagen och
utleveranser till bankkunder maste inte ske en
gang varje dag utan kan ske flera gdnger om
dagen. Inférandet av plattformen kommer att
ske stegvis under en omlaggningsfas.

Eftersom den tid en dverforing tar ocksa ar
beroende av hur snabbt mottagande bank
hanterar Overforingen krévs att avséndande
bank tréffar avtal med mottagande bank for
att den skall kunna ldmna en leveransgaranti
till kunden. Vill mottagande bank inte inga
sidant avtal bor avsindande bank pa ett
tydligt st informera kunden om att
Overforing till vissa banker tar langre tid.

5.5 KUNDERNAS ATTITYD TILL
BANKERNA OCH DESS
BETALTJANSTER

Konsumentundersokningen ger inte nagon
enhetlig bild av kundernas beteende,
onskemal eller attityd till bankerna och deras
tjianster.

Uppfattningarna & spridda och en kritisk
instélining till bankerna framtréder i de svar
som insamlats. Exempelvis uttrycker en av
fyra tillfrigade kunder ett begréansat
fortroende eller inget fortroende for banker
(pastaendet ”jag har fortroende for de svenska
bankerna’ stammer ganska daligt enligt 16 %
och stammer inte als enligt 10 % av de
intervjuade). Manga av de tillfragade anser
inte att bankerna bryr sig om de sma
kunderna. Bankerna borde heller inte fa folja
gangse principer om fri prisséttning pa en
marknad 0.s.v.

P4 det delomrade som nérmare undersokts,
de betatjanster som den egna banken
tillhandahdller, blir den bild kunderna ger
dock mer positiv. 89% svarar att den service
och de tjanster som tillhandahdlls & mycket
eller ganska bra.

5.5.1 KUNDERNAS PAVERKAN PA
PRISKONKURRENSEN

Det star klat att betdtjanster & en
utpraglad 1dgengagemangsfraga for kunderna.
Nagot storre missnéje kommer inte till
uttryck, men manga siger sig ha problem att
veta hur de skall skota sina bankarenden pa
billigaste respektive enklaste sitt. Kunderna
tror heller inte att bankernas avgifter eller
utbud av tjanster skiljer sig & i ndgon storre
utstrackning.

Aven om flertalet av de intervjuade &
positiva till att jamférande information tas
fram & intresset for att galv gora jamforelser
Iagt. | avsnitt 5.2.1 har ocksa konstaterats att
bankernas avgiftssittning pa betatjanster inte
forefaler vara av avgorande betydelse for
kundernas val av bank.

Det bristande engagemanget och de
forutfattade meningarna fran kundernas sida
ger ingen bra grund for en vl fungerande
konkurrens avseende betaltjansterna.
Kundernas instdllning far emellertid anses
naturlig mot bakgrund av det beskrivna laget
vad géller utbud och priser. Andra finansiella
frégor (krediter, fonder, livforsakringar osv.)
har vasentligt storre ekonomiskt innehdll och
prioriteras darfor hogre.

Kundernas bristande engagemang gor inte
jamforande prisinformation obehdvlig. Aven
om bankernas avgiftssattning avseende just
betatjanster inte & av avgodrande betydelse
for kundens val av bank s3 ingar denna
naturligen som en viktig komponent vid den
mangd val kunderna |Gpande gor pa
marknaden. Séttet att marknadsféra och
prissitta betaltjanster ses sikert av manga
som en indikation p& hur pass
konkurrenskraftiga tjanster banken erbjuder
Over lag. Det & darfor viktigt att konkurrera
med effektiva I6sningar och fordelaktiga
prisesr som td jamforelser med olika
konkurrenter.

Media utgor hér en viktig
informationskélla. Vissa tidningar publicerar
t.ex. varje vecka jamforelser mellan
bankernas avgifter. Konsumenternas Bank-
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byr& sammanstdller sedan ma i a en
marknadsoversikt ver Avgifter pa bankernas
vanligaste tjanster. Oversikten bygger pa
uppgifter som bankerna lamnat till Bankbyran
och uppdateras sa snart nagon bank andrar
sina avgifter och meddelat byran detta
Oversikten finns p& Bankbyrans hemsida pa
Internet. FOr att byrans 6versikt skall kunna
fylla en funktion i konkurrens-hénseende
krdvs dock givetvis att den kommer till
allmanhetens kannedom. Aven har kan media
spela en betydande roll.

5.5.2 KUNDERNAS VAL AV
BETALTJANSTER

| avsnitt 5.1 konstateras att flertalet kunder
har tillgang till de system som kravs for att
skota betalningar och oGverforingar pa ett
rationdlt sitt. Kunderna har &en bra
kunskaper om vilket utbud av betaltjénster
som finns att tillga pa marknaden. Daremot &ar
kunskaperna om hur tjansterna kan utnyttjas
bristfallig.

Utvecklingen har dock gétt snabbt pa
bankmarknaden och det finns kundgrupper
som inte hunnit anpassa sig till de nya
forutsdttningarna. N&stan en av tio betalar
exempelvis flertalet rékningar i kassa. Detta
torde delvis forklaras av ett 1&gt engagemang
frén vissa kundgruppers sida och att bankerna
inte lyckts nd fram med sin information till
dessa. Det kan emellertid ocksa vara s att
bankerna inte tagit till-récklig hansyn till det
grundldggande behov som manga kunder
fortfarande har av exempelvis personlig
kontakt. FOr att kunna mota olika
kundgruppers behov krévs i dagdaget for
flertalet banker att de erbjuder och aktivt
marknadsfor flera paralella
distributionsformer.

Personer som anser sig ha problem med att
hantera sina betalningar pa ett rationellt sitt
aerfinns i forsta hand i de resurssvaga
grupperna, d.v.s. bland yngre (20-24 &),
arbetdosa och laginkomsttagare. En storre
frekvens av kassatransaktioner forekommer
ocksa i forsta hand i dessa grupper. Det
forefaller ocksd som om bankernas kunder &tt

fastnar i den rutin som var den mest
fordelaktiga en gang nér de valde bank.

5.6 INFORMATION TILL KUNDERNA

5.6.1 BEHOVET AV NEUTRAL
INFORMATION

Konsumentundersokningen pekar pa att
det finns kundgrupper som gor mindre
rationella val vid anvandandet av betal-
tjanster. Det leder inte bara till hdgre kostnad
for dessa personer. Det far ocksa till foljd att
dyrbara investeringar som gors av bankerna
pd nya mer avancerade produkter inte
utnyttjas fullt ut av kunderna. Bankerna far
darmed endast begrénsad avkastning pa sin
produktutveckling.

Det laga engagemanget fran kunderna
medfor svarigheter for bankerna att genom
ren information é@ndra kundernas beteende.
Detta torde vara en forklaring till att bankerna
valt att styra kundernas val genom kraftiga
avgiftshojningar pa tjanster som man inte vill
att kunderna skall utnyttja. Erfarenheter visar
emellertid att sistndmnda typ av styrning kan
stora kundernas fortroende for bankerna.
Kunderna ser inte altid fordelarna med de
nya tjanster som erbjuds utan endast de
nackdelar som avgiftshojningarna medfor.
Kandan av att banken inte ger dem ndgra
vamajligheter vaxer darmed fram vilket gor
kunderna mindre bendgna att ta emot
information om férdelarna med de nya
tjiansterna.

Utvecklingen mot alt mer tekniskt
avancerade och komplexa produkter stéler
hoga krav pa kundernas kunskaper. Samtidigt
minskar den personliga kontakten mellan
bank och kund vilket i
konsumentundersokningen visat sig vara en
for manga viktig informationskanal. | takt
med att den personliga kontakten minskar
reduceras @ven bankernas mojligheter att fa
direkt feed-back och att kunna ldsa av
problem som kunderna upplever. Kunder med
bristfalliga kunskaper, lagt engagemang och
ett motstand mot ny teknik riskerar att bli fast
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i banktjanster som med tiden blir alt mindre
val anpassade for deras behov.

Bankerna far naturligtvis inte sla sig till ro
med detta. Numera gédller forandrade krav for
den som vill na fram med information till
olika kundkategorier. Malgruppen & inte
enhetlig utan differentierad. Det ligger i allas
intresse att ha en val fungerande information.
Védinformerade kunder har den kunskap som
kravs for att gora rationella val av tjanster,
minskar antalet missforstand och tvister,
vilket ger en god grund for okat fortroende
mellan bankerna och deras privatkunder.

Bankerna kan i detta arbete behdva hjdlp
for at nd konsumenterna och fa dem
intresserade av att sdtta sig in i utbudet av
banktjanster. Som exempel kan ndmnas en
kampanj som de olika bankerna i Lund gjorde
tillsasmmans med Handelsféreningen och
Polisen. Syftet med kampanjen var att
informera allménheten om de fordelar som
betalning med kort & forenad med. Bankerna
hade ndmligen mérkt att den information som
de ldmnade om kort mottogs med
misstanksamhet av kunderna. N& samma
information, genom kampanjen, kom fran
annat hdll tog déremot kunderna den till sig.

Finansinspektionen anser som en av
huvudméannen i Konsumenternas Bankbyra att
denna & ett exempel pa en lamplig
samarbetspartner for bankerna nér det géller
att informera konsumenterna. Bankbyran
anjuter alménhetens fortroende och vet
genom sin stora mangd l6pande kontakter
med allménheten vilken information kunderna
har behov av fran tid till annan.

Ett problem for bade Bankbyran och
bankerna & dock att na fram med information
till de manga kunder som saknar intresse for
vilka banktjanster som finns att tillgad Att
kunderna upplever att de redan i dag far
alldeles for mycket information gor det &n
svarare.

Naturligtvis & det en fréga for var och en
att avgora vilken tid man vill lagga ner pa
skotseln av sin ekonomi. Den debatt som
forekommit under de senaste aren visar dock

at det finns ett kdndomassigt engagemang i
frégorna. Bade inspektionen och
Konsumenternas Bankbyrd far ocksa samtal
fran personer som & upprérda over
exempelvis avgiftsutvecklingen men inte
noterat de aternativ som faktiskt numera
finns att tillga. Det finns darfor antagligen en
inte obetydlig efterfrégan pa mer handfast
radgivning om vilka typer av tjanster som
bast tillgodoser behoven hos olika kunder.
Manga saknar dock kannedom om vart man
kan vanda sg for att fa sidan neutral
information och radgivning. Bankbyran &r i
dagsldget inte  tillr&ckligt  k&nd  hos
allménheten for att kunna sdkerstélla detta
behov. Vidare kénns det inte naturligt att
vanda sig till konsumentvégledarna for att fa
s&dan information.

For att kunna ge ett fullgott st6d till
almanheten behdver sdledes Bankbyran bli
mera kand. Har kan bankerna spela en viktig
roll genom att i sina kontakter med kunderna
aktivt informera om byrans verksamhet.

Bankbyrdn ger utGver tidigare namnda
Oversikt &ven ut olika typer av faktablad vilka
har mottagits med stor uppskattning fran de
kunder som kontaktar byran. For att méta ala
gruppers behov och intresse maste dock byran
antagligen an mer bembda sig om att gora
dem l&ttlasta och pedagogiska. Vidare far inte
behovet av grundidggande information
underskattas.

Det & angeléget att man hittar former for
att na kundgrupper som visat sig ha problem
med att hantera sin ekonomi pa ett rationellt
sétt, exempelvis ungdomar. Nya l6sningar bor
hérvid provas. Namnas kan att Stor-
britanniens Konsument- och Konkurrens-verk
(Office of Fair Trading) pa ett framgangsrikt
sitt lyckats fa ungdomars uppméarksamhet
genom att samarbeta med “s3poperor”,
kommersiella radiostationer och
tonarstidningar. Det finns inget som hindrar
att liknande l6sningar provasi Sverige.

Resultatet i konsumentundersokningen
aktualiserar ocksa skolornas viktiga roll i att
bade lara och forsoka intressera eleverna for
vardagsekonomiska frégor. Finans-
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inspektionen anser att det frén myndighets-
hall bor narmare Overvégas vilken roll
skolundervisningen kan spela i detta
avseende.

Aven om Bankbyrdns verksamhet
utvecklas i enlighet med detta kommer det
sékert att finnas ett inte obetydligt anta
kunder som inte kommer sig for att kontakta
byran. Det finns darfor anledning att fundera
over vid vilka tidpunkter i livet en person &r
mest mottaglig for information. Svaret &
troligen vid mer avgdrande forandringar av
levhadsmonster, exempelvis vid  flytt
hemifran, forsta arbetet eller vid andring av
arbetsplats, giftermal, skilsmassa,
pensionering o.s.v. De olika ingtitutioner som
en person kommer i kontakt med i sddana
situationer  bor  darfor  tillhandahdllas
informationsmaterial som kan delas ut till
intresserade.

5.6.2 INFORMATION | VILLKOR,
PRODUKTBLAD M .M.

Sedan Finansinspektionens nu gdlande
” allménna rad om inldningskonton m.m.” togs
fram har omfattande forandringar skett
avseende de produkter och tjanster som
kunderna erbjuds. For att ge kunderna béttre
mojlighet att rationellt och effektivt utnyttja
tjdnsteutbudet och de nya tekniska forut-
sittningarna  pa  marknaden kan dessa
alméanna rad behova ges nytt innehall. De bor
da inte begransas till att endast innefatta
betaltjanster. Det finns ett flertal andra
Stuationer dar vissa grundkrav bdr kunna
stéllas pa bankernas information till kunderna,
exempelvis vid bankernas radgivning till
kunderna avseende egna produkter och
tjanster. De nya réden bor darfor inriktas pa
att innehdlla en allman informationspolicy.

De 6nskemd som framfors fran kundernai
konsumentundersokningen utgor ett av flera
underlag for Finansinspektionen. Vidare bor
ndrma analyseras vilka mojligheter ur
informationssynpunkt som nya tekniker
sasom exempelvis Internet erbjuder.

Det racker emellertid inte med den insats
Finansinspektionen kan gora. Bankerna maste

bli mer aktiva i sin anpassning till de
forhdllanden som nu réder. For att samspelet
bank — kund skall fungera maste bankerna
utforma malgruppsanpassad information samt
gora villkoren sa tydliga och klara att
kunderna kan och vill ta till sig
informationen. Finansingpektionen har noterat
att arbete med denna inriktning pagar pa olika
hall.

5.7 EU-KOMMISSIONENS RAPPORT
OM BANKERNAS AVGIFTER

EU-kommissionens kom i januari 1997 ut
med en rapport som behandlar bankernas
avgiftssittning pa den inre marknaden.
Rapporten & framtagen av en konsult (BDO
Stoy Hayward).

Syftet med rapporten var att fa en
overblick 6ver bankavgifterna inom hela EU.
Kommissionen har for avsikt att lata utféra
liknande undersokningar i framtiden.

Bankkunderna inom medlemslanderna har
i rapporten delats in i olika kundkategorier
med avseende pa antal genomforda
banktransaktioner per &r. For att rékna ut
avgifterna for bankkunder i olika lénder
anvands i undersbkningen det inom EU
genomsnittliga antalet transaktioner for olika
kundkategorier. Denna modell tar sdedes
varken hansyn till vilka olika vaimajligheter
som erbjuds i respektive land for att
genomféra transaktioner eller hur bankkunder
i olika lander faktiskt utnyttjar olika tjanster.
Problemet med detta tillvagagangssatt blir
sarskilt tydligt i lander som i hoég grad
utnyttjar automatiserade tjanster. Detta kan
for Sveriges del askadliggbras genom en
narmare analys av de tva olika tjansteomraden
i EU-rapporten dér de svenska bankerna
framstar som sarskilt dyra.

Checkar

| EU:s undersbkning antar man att
kunderna anvander mellan 6 och 42 checkar
per & beroende pa kundkategori. Vid en
jadmforelse med de priser som angesi bilaga 1
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for checktjanster kan konstateras att en svensk
kund som agerar i enlighet med EU:s
antagande normalt far betala ett avsevart
belopp for dessa tjanster.

EU:s antagande oOverstiger emellertid
betydligt den faktiska anvandningen av
checkar i Sverige. Checkar & ett typexempel
pa en tjanst som belagts med hdga avgifter
under senaste aren for att styra kunderna till
andra tjanster. Konsumentundersbkningen
vissr ocksd att prisstyrningen  varit
framgangsrik da checkar anvands som
huvudsaklig betal- eller uttagstjanst av ytterst
fa Kunderna anvander kontokort istallet. Det
ar inte heller vanligt att checkar anvands som
komplement till kontokorten.

" Credit transfer using a specific payment
form”

De svenska banker som ingdr i EU:s
undersokning har hdr angett den avgift som
de tar for kassabverforing till konto i annan
bank.

Det & emellertid troligen inte denna tjanst
som avses i EU:s undersokning. Skélet hartill
& att aven stdende Gverforingar tas upp som
sarskild post. Om bade kassabverforingar och
stéende dverforingar skall tas med innebar det
namligen att man i undersbkningen antar att
kunderna gor mellan 12 och 56 Overforingar
per &r till huvudsakligen egna konton i annan
bank. Ett sddant antagande forefaller helt
orimligt. Som en jamférelse kan namnas att
65 % av de tillfragade [
konsumentundersokningen svarade att de
adrig for over pengar mellan egna konton i
olika banker eller fondbolag. Antagligen &r
det betalning av rékningar som istéllet avses
under denna rubrik (vilket forvisso far antalet
transaktioner att framsta som fd). | manga
EU-lander saknas namligen girosystem varfor
man i undersokningen valt att inte ta med
tjianster som & kopplade till dessa system.
Istéllet utgar man fran att kunderna betalar
sinardkningar via kassa.

| den nu aktuella svenska konsument-
undersdkningen betalade det stora flertalet
sina rékningar via girobetalning per

betalningsorder eller annan betalservice.
Endast 8 % betalade via kassa pa bank- eller
postkontor. EU:s antagande Overstiger siledes
aven hér betydligt det faktiska antalet
transaktioner i Sverige.

Resultatet i EU-understkningen blev att en
svensk "Low-Medium” bankkund skulle fa
betala 804 kr och en " Medium-High” kund
1.072 kr for betalning av rakningar. Om
hénsyn istdlet tagits till hur de svenska
kunderna faktiskt betalar sina rékningar hade
kundernas kostnad stannat pa en arsavgift for
abonnemang pa tjansten girobetalning per
betalningsorder om hogst 200 kr aternativt en
transaktionsavgift om hogst 12 kr per
betalorder.

Aven om det faktiskt skulle vara
Overforingar till konto i annan bank som
avses i EU-undersdkningen blir resultatet
missvisande. Det vanligaste sétten som
sddana Overforingar gors pa av svenska
bankkunder & namligen via telefon eller
genom stéende Overforing. Avgiften for
telefontjanster & mellan 0 och 25 kr per
transaktion medan avgiften for stdende
overforingar & mellan 0 och 15 kr per
transaktion. Detta bor jamforas med den i
undersokningen bestémda avgiften om 67 kr
per Overféring. Namnas kan dock att vid
tidpunkten for framréknandet av denna avgift
tog en svensk bank 200 kr per transaktion for
kassabverforing till konto i annan bank medan
en annan tog 150 kr. Bankerna har sedan dess
sankt avgiften for denna tjanst. Per den 31
maj 1999 tog bankerna istdllet en avgift pa
mellan 35 och 50 kr for Overforing i kassa.

Sutsats

Det ligger ett vérde i att prigamforelser
aven gors mellan banker i de olika
medlemslanderna. Framvaxten av  en
fungerande inre marknad gor att bankernainte
bara maste konkurrera med banker inom
samma land utan &ven med aktorer fran andra
lander. Jamforelserna & aven av intresse for
myndigheterna i de olika medlemslanderna.
Om resultatet i jamforelsen visar att bankerna
i ett land har en klart hogre avgiftsniva an
bankernai andra léander kan det némligen vara
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en indikation pa ndgon form av stérning pa
marknaden, exempelvis bristande konkurrens.

Inspektionen har ovan pekat pa en grund-
l&ggande metodologisk brist i EU-under-
sokningen, namligen att man inte tagit hansyn
till att monstret for utnyttjande av olika
betaltjanster varierar starkt mellan
medlemslanderna. Detta har fétt till foljd att
de kostnadsjamforelser mellan bankkunder i
olika léander som redovisas i undersokningen
blivit helt missvisande for svensk del. Det
finns ocksd andra brister som allmant
reducerar  mojligheterna  att  beddéma
rimligheten i de redovisade resultaten for
enskilda lander och jamfoérbarheten landerna
emellan. N&r nya utredningar av detta dag
skall goras & det angelaget att forbéttringar
kan goras i dessa avseenden.

a Det finns betydande skillnader mellan
landerna i fraga om vilka betaltjanster
som finns att tillgd Det gar inte att
begransa en jamforelse till att avse endast
de tjanster som finns i samtliga lénder
eftersom de l6sningar man da definierat
bort sannolikt & kostnads-effektiva i de
lénder dér de finns.

b. Man maste ta hansyn till vilka betal-
tjianster som kunderna faktiskt anvander i
respektive land. Genom att applicera en
genomsnittligt antagen typkund i samtliga
l&nder tar man helt bort den anpassning
som kunderna gor till de olika tjansternas
pris och andra egen-skaper i de olika
nationella mark-naderna.

c. Det & angeldget att sbka forbéttra
uppgifterna om faktiska transaktions-
monster i de olika landerna. EU:s konsult
har utgétt fran uppgifter om det totala
antalet transaktioner av olika dag |
respektive land och déarefter relaterat
dessa till befolkningens storlek for att fa
fram per capitauppgifter. Forutom att det
& okant hur stor del av transaktionerna
som egentligen avser foéretag snarare an
konsumenter har man inte heller tagit
hénsyn till att andelen aktiva betaltjanst-
utnyttjare i befolkningen under sannolikt

varierar tamligen starkt mellan landerna.
Om antaet transaktioner per capita
bersknas felaktigt blir ocksa kostnads-
jamforelserna missvisande i de fall dér
fasta kostnader forekommer.

d. Hansyn maste tas till den ranta som
erbjuds pa de konton som & kopplade till
betaltjansterna. Medlemsldnderna skiljer
sig &t i detta avseende.

e. Hansyn maste aven tas till att med-
lemslanderna skiljer sig at vad géller
den tidsdtgang och darmed rantebortfall
for kunden som en overforing & forenad
med (floaten).

Ett nédrliggande angreppssétt & att dela in
kundernai olika grupper med avseende pa om
de utnyttjar "nya’ tjanster dler mer
traditionella. Vid en sadan indelning kommer
man ndrmare kundernas verkliga beteende an
om man utgdr fran ett antagande om ett visst
antal genomfdrda banktransaktioner under ett
a. De tjanster som kunderna vdjer att
utnyttia far bl.a  betydelse for antalet
transaktioner som gors.

Det & &ven tveksamt att som EU gor
enbart begrdnsa undersokningen till att
jamféra avgifter. Det finns andra faktorer som
ocksa &r av intresse.

Vid ett flertal tillféllen har det i denna
rapport padpekats att teknikutvecklingen
mojliggjort en snabb produktutveckling. Det
har &en pdpekats att Finansinspektionen
forvantar sig att de bakomliggande systemen
for betaltjanster ocksa kommer att utvecklas
sA att det exempelvis & mojligt att gora
overforingar utan tidsdtgang i form av float.

Liknande utveckling och arbete torde aven
pagd i de andra medlemslianderna. Det hade
darfor varit av varde att fa en jamforelse
mellan hur de betdtjanster som kunderna
erbjuds i de olika medlemdénderna &
utformade.  Till detta kommer  att
konsumentundersokningen visade att priset,
aminstone sa lange som avgifterna av stora
kundgrupper upplevs som rimliga, inte var det
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for kunden viktigaste vid vaet av
betaltjanster. Ur kundernas synvinkel kan det
darfor sakert upplevas som lika angelaget att
erbjudas effektiva och sékra tjanster.

En jamforelse mellan medlemslanderna
skulle sdkert ge bankerna ett extra incitament
till att inte ddpa efter i den tekniska
utvecklingen pa den nationella marknaden.

42



Bilaga 1:

Banker nas avgiftssattning av betaltjanster per den 1 juni 1999

(Ordinarie prisangivet i kr utan hénsyn tagen till eventuella rabatter. Tjénster som g erbjuds markeras Negj )
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Nordbanken SEB Handelsbanken Forenings- Skandiabanken Postgirot Bank | Sparbanken Finn
Sparbanken

Girabetalning i kassa
Postgirobetalning 35 50 50 40 25 20 50
Bankgirobetalning 35 50 30 40 25 NEJ 30
K assa-/ter minalover foring
Till eget konto i banken 40 0 0 0 0 0 0
Till annans konto i banken 40 0 10 0 0 20 0
Till konto i annan bank 40 50 40 40 0 NEJ 35
Checkar
Avgift for egen check 10 10 0 15 NEJ NEJ 0
Inlésen av annan banks check
- Kontoinséttning 0 0/40 50 0 0 NEJ 0
- Kontantutbetalning 0 0/40 50 30 0 NEJ 35
Ovriga kassatjanster
Inlésen bankgiroutbetalningsavi
- Kontoinséttning 0 0 0 0 0 NEJ 0
- Kontantutbetalning 0 15 15 30 0 NEJ 0
Inlésen postgiroutbetalningsavi
- Kontoinséttning 0 0 0 0 0 0 0
- Kontantutbetalning 0 30 30 30 0 0 0
Uttag fran konto i annan bank NEJ NEJ 50 NEJ 0 NEJ 35
I nter netdver foring
- Till eget konto i banken 0 0 0 0 0 0 0
- Till annans konto i banken 0 0 0 0 0 0 0
- Till konto i annan bank NEJ 0 NEJ 10 0 NEJ 0
- Betalarékning 0 0 0 0 0 0 0
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Nordbanken SEB Handelsbanken Forenings- Skandiabanken Postgirot Bank | Sparbanken Finn
Sparbanken

Betala rakning genom autogir o 0 0 0 0 0 0 0
Automatisk/staende dver foring
Till eget konto i banken 0 0 0 0 0 NEJ 0
Till annans konto i banken 0 0 0 0 0 NEJ 0
Till konto i annan bank — per 15** 0 15 15** 0 NEJ 0
géng
Till konto i annan bank — 0 120* 0 0 0 NEJ 0
uppléggningsavgift
Blankettgirering fran eget
konto, per betalorder 12 0 0 0 0 0 0
I nsdttning pa eget konto genom
direkt debitering (autogiro)
fran konto i annan bank NEJ 0 0 0 0 NEJ 0
Korttjanster
- Bankkort for enbart automat-
uttag (&rsavgift) 0 0 0 0 75 NEJ 0
Bankkort for betalningar, med
omedelbar dehitering av kontot
(arsavgift) 180 250 225 180 175 200 200
Arsavgift giro 0 180 0 200 100 120 0
Arsavgift annan betalservice 0 300 NEJ NEJ 0 NEJ 0
Kontoutdrag
- manatligen per brev (&rskostn) 80 0 0-60 150 0 0 120
- i kassa (per gang) 20 20 50 20/40 0 NEJ 30
Teefonbank
- Anslutningsavgift 0 0 0 0 0 0 0
- Arsavgift 300 0 0 0 0 0 0
I nter netbank
- Anslutningsavgift 0 0 0 0 0 0 0
- Arsavgift for betaltjanster 200 0 0 O*** 0 120 0

* Avgiften debiteras endast &r 1.
** En fri overforing per manad

*** Betaltjanster i Internetbanken kostar 150 kr per &r




Bilaga 2:

Réantesatser pa bankkonton per den 1 juni 1999 (utan hansyn tagen till eventuella rabatter eller formanserbjudanden)
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Nordbanken SEB Handelsbanken Forenings- Skandiabanken Postgirot Bank | Sparbanken Finn
Sparbanken

Transaktionskonto/Iénekonto

- Arsrénta p& medel som rorts

under manaden (%) 0-0.1% 0% 0% 0,1% 2,30% 0,1% 0,25%

- Lagsta drsranta pa

innestéende medel (%) 0,1% 0,55% 0% 0,1% 2,30% 0,1% 0,25%

- Hogsta arsréanta pa

innestéende medel (%) 0,20 % 1,30% 2,0% 1,75/0,25 % 2,30% 1,50% 0,25%
Minimisaldo for hdgstarénta 30.001 100.001 250.001 <15.000/>15.000 >0 5.001 >0

Sparkonto

- Hogsta rénta for innestdende

medel (%) 1% 2,05% 2,0% 2,0% 2,30% NEJ 1,75
Minimisaldo for hdgstarénta 250.001 250.001 250.001 250.001 >0 NEJ >0

L 6nekontokr edit

- Ranta pa utnyttjad kredit upp

till 5000 kronor (%) 9,9% 7,5% (IND.VILLKOR) 8,40% * 7,8% 8,0% 5,55 - 8,05%

Arsavgift |6nekontokr edit 250 200 (IND.VILLKOR) 0 0 2% 1-2%

* avser kortkredit
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Bilaga 3:

Arskostnad for olika typkunder per den 1 juni 1999

| nedanstéende tabell har arskostnaden for tre olika kundtyper beraknats enligt féljande av Finansinspektionen antagna férutséttningar.

Kunden har:

Tillgang till I6nekonto i bank (16n inbetalas 12 ganger)

Tillgang till bankkort for uttag i bankautomat och betalningar (omedelbar debitering av konto)
Tillgang till privatgiro/bankgiro/postgiro

Kunden genomfér 145 transaktioner pa ett ar enligt féljande:
20 bankkortbetalningar

5 checkbetalningar

50 6verforingar/girobetalningar

10 staende automatiska 6verforingar till annan bank

10 autogirodebiteringar

50 bankautomatuttag
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Finansinspektionen har valt att bendmna de olika kundgrupperna for standardkund, férmanskund respektive Internetkund. Flertalet av de banker

som ingdr i tabellen anvander dock inte dessa bendmningar.

Nordbanken SEB Handelsbanken Forenings- Skandiabanken Postgir ot Sparbanken Finn
Sparbanken Bankon
Standardkund* 374 4800 375 455 275 332 200
FOrmanskund** 157 370a Individuellt avtal 260 275 200
I nternetkund™*** 121 310 " 225 175 320 200

* beréknat utifran ordinarie pridistor utan hansyn tagen till rabatter
** Har inkluderas samtliga mojliga rabatter. Checkbetalningarna har ersatts med kortbetalningar

*** Har utnyttjas bankens Internettjanster nar sa ar mojligt

o En uppléggningsavgift om 120 kr tillkommer ar 1 for staende 6verforingar.
oo Avser endast tjanster som kan utféras med hjélp av bankkort eller postgiro




