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Det nordiske samarbejde

Det nordiske samarbejde er et af de eldste og mest omfattende regionale samarbejder i verden. Det
omfatter Danmark, Finland, Island, Norge og Sverige samt Feergerne, Grgnland og Aland. Samar-
bejdet styrker samhgrigheden mellem de nordiske lande med respekt for de nationale forskelle og
ligheder. Det gger mulighederne for at heevde Nordens interesser i omverdenen og fremme det gode
naboskab.

Samarbejdet blev formaliseret i 1952 med Nordisk Rads oprettelse som forum for parlamentarikerne
og regeringerne i de nordiske lande. 1 1962 underskrev de nordiske lande Helsingforsaftalen, som
siden har veeret den grundlaeggende ramme for det nordiske samarbejde. | 1971 blev Nordisk Mini-
sterrad oprettet som det formelle forum til at varetage samarbejdet mellem de nordiske regeringer og
de politiske ledelser i de selvstyrende omréder, Feergerne, Granland og Aland.
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Forord

De finansielle markeder udger ifelge Nordisk Ministerrads samarbejds-
program for 2005-2010 en sarlig prioritet. Det danske formandskab af-
holdte i efteraret 2005 en konference, hvor der bl.a. blev sat fokus pa de
finansielle markeder. Pa konferencen blev de forelgbige resultater af dette
projekt: "Mobiliteten i den nordiske finansielle sektor” prasenteret.

Pengeinstitutterne er udvalgt som fokusomrade, dels for at begraense
problemstillingen, men ogsa fordi det er pengeinstitutterne der har den
primare kontakt med kunderne, og pengeinstitutterne i gvrigt nyder stor
tillid blandt kunderne.

Det overordnede formal med dette projekt er at sgge lgsninger til for-
bedring af forbrugernes vilkar ved at styrke gennemsigtigheden og mobi-
liteten pa og mellem de nordiske finansielle markeder. Projektet omfatter
falgende delmal:

e Undersggelse af priserne for en modelfamilie, herunder
etableringsgebyrer, arlige gebyrer og flyttegebyrer. Undersggelsen
omfatter endvidere udbredelsen af loyalitetsprogrammer og andre
kundefastholdelsesprogrammer.

e Forbrugermobilitet — herunder forbrugerens gebyrfglsomhed pa de
nordiske finansielle markeder og dennes betydningen for sektorens
konkurrence.

Projektgruppen bestod af:

Kenneth Skov Jensen, Forbrugerstyrelsen, Danmark (projektleder)
Christine Maxner, Forbrugerstyrelsen, Danmark

Ari Luukinen, Konsumentverket, Finland

Elling Borgeraas, SIFO, Norge

Catarina Ostrém, Jordbruksdepartementet, Sverige

Herudover har Tryggvi Axelsson, Neytendastofu (Consumer Agency),
Island bidraget med oplysninger om de islandske forhold.

Rapporten er finansieret af Nordisk Ministerrad og er udarbejdet som
led i projektet: ”Samarbejdsprogrammet for 2005 — 2010 pa konsument-
omradet”. Det samlede projekt er finansieret af Nordisk Ministerrad og
gennemfgrt under EK-konsument.

Det er mit hab, at rapportens resultater kan tjene som inspiration for
beslutningstagere, myndigheder, brancheorganisationer, virksomheder og
forbrugerorganisationer.
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Jeg overdrager hermed rapporten: ”"Mobiliteten i den nordiske finan-
sielle sektor”. Rapporten indeholder resultatet af de gennemfgrte under-
sggelser af priserne for en modelfamilie, undersggelsen af loyalitetspro-
grammernes udbredelse og undersggelse af forbrugermobilitet. Rapporten
indeholder afslutningsvis en raekke anbefalinger, der kan styrke gennem-
sigtigheden og mobiliteten pd og mellem de nordiske finansielle marke-
der.

Det skal bemarkes, at specielt spgrgsmalet om pengeinstitutternes
rente- og gebyrfastsettelse er kompliceret, idet der er en reekke modsat-
rettede interesser.

Pengeinstitutterne gnsker som andre erhvervsdrivende selv at fastset-
te prisen pa deres produkter med henblik pa at optimere indtjeningen.
Pengeinstitutsektoren argumenterer endvidere for, at sektoren er preget
af en sund og betydelig konkurrence, og at det er konkurrencen, der er
bedst egnet til at regulere sektorens prissatning.

Forbrugerne (forbrugerorganisationerne) gnsker de bedst mulige pri-
ser, 0g at prissaetningen er fair og gennemsigtig. Den teknologiske udvik-
ling har i gvrigt betydet, at stort set alle, der har en indkomst, hvad enten
der er tale om lgnindkomst eller offentlige ydelser, er ngdsaget til at have
en lankonto i et pengeinstitut. Dermed indtager pengeinstitutterne en helt
central rolle i samfundet, der naturligt giver anledning til at drafte penge-
institutternes samfundsmaessige ansvar.

Myndighederne (Nationalbanken og Finanstilsynet) gnsker, at den fi-
nansielle sektor har den forngdne stabilitet, saledes at den finansielle
sektor kan lgse opgaven som effektive formidlere af kapital til savel virk-
somheder som de private kunder.

En forbedring af forbrugernes vilkar, herunder styrkelse af gennem-
sigtigheden og mobiliteten vil saledes forudsette, at der ma valges mel-
lem de forskellige interessenters gode argumenter.

Kgbenhavn, december 2005

Henrik Juul
Lektor
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1. Sammenfatning

Formalet med dette projekt er at sgge lgsninger til forbedring af forbru-
gernes vilkar ved at styrke gennemsigtigheden og mobiliteten pa og mel-
lem de nordiske finansielle markeder. Projektet omfatter fglgende delmal:

e Undersggelse af priserne for en modelfamilie, herunder
etableringsgebyrer, arlige gebyrer og flyttegebyrer. Undersggelsen
omfatter endvidere udbredelsen af loyalitetsprogrammer og andre
kundefastholdelsesprogrammer.

e Forbrugermobilitet — herunder forbrugerens gebyrfglsomhed pa de
nordiske bankmarkeder og dennes betydningen for sektorens
konkurrence.

Den overordnede konklusion pa undersggelsen af omkostningerne for en
modelfamilie er, at der bade nationalt og specielt mellem de nordiske
lande er store forskelle pa hvad omkostningerne er for den anvendte mo-
delfamilie. Herudover viser undersggelsen, at der er meget betydelige
forskelle mellem de forskellige serviceydelser bade nationalt og mellem
de nordiske lande, hvilket betyder, at der skal udvises stor forsigtighed
ved fortolkningen af sddanne landeundersggelser. Endelig viser undersg-
gelsen at en stor del af de undersggte pengeinstitutter anvender forskelli-
ge former for loyalitetsprogrammer, kundepakker og produktpakker. Dis-
se programmer og pakker er i vaesentlig omfang medvirkende til at kom-
plicere sammenligningerne.

Den overordnede konklusion pa undersggelsen af etableringsgebyrer,
rentesatser og flyttegebyrer er, at ogsa etableringsgebyrer og de tilbudte
rentesatser er ganske forskellige savel nationalt som mellem de nordiske
lande. Danmark og Norge er de eneste nordiske lande, hvor der ikke an-
vendes flyttegebyrer.

Pa renteomradet tegner der sig ikke et entydigt resultat, men hvis un-
dersggelsernes delelementer tillegges samme veerdi eller betydning vil
det betyde, at Finland totalt set er det billigste land. Pa andenpladsen
kommer Norge, Danmark vil indtage tredjepladsen, Sverige fierdepladsen
og Island er det dyreste land. Det skal bemerkes, at flere pengeinstitutter
har oplyst, at det ikke er muligt at oplyse en rentesats, idet det i disse
pengeinstitutter er pengeinstitutternes filialer, der er ansvarlige for den
enkelte kunderelation og dermed selv fastsetter renten. Der findes séle-
des ikke en centralt fastsat rente.

Undersggelsen viser, at 79 % af de adspurgte pengeinstitutter anven-
der en eller anden form for loyalitetsprogrammer, fordelsprogrammer,
produktpakker eller kundepakker. Det er veerd at bemaerke, at brugen af
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kreditscoring og adfaerdsscoring ma forventes at blive anvendt proaktivt,
eksempelvis i forbindelse med prissatninger af kundernes samlede enga-
gement eller i forbindelse med afsatning af nye produkter. En sadan ud-
vikling vil betyde, at bade prissaetningen og brugen af loyalitetsprogram-
mer (eller skreddersyede lgsninger) vil blive endnu mere individuelle og
dermed vil gennemsigtigheden blive yderligere reduceret.

Med henblik pa at undersgge forbrugermobiliteten er de respektive
pengeinstitutter blevet anmodet om, at oplyse antallet af private kunder
pr. 31. december 2004 og antallet af tilkomne og afgivne kunder i 2004.
Undersggelsen viser, at 4-5 % af kunderne har skiftet pengeinstitut i
2004. Undersggelsen afdaekker dog ikke om det samtidig betyder, at kun-
derne definitivt har forladt det hidtidige pengeinstitut eller der blot er tale
om at der er oprettet et delengagement i det ,,nye* pengeinstitut. Selvom
undersggelsen er forbundet med en vis usikkerhed understgttes resultatet
af en reekke kvantitative befolkningsundersggelse. Det kan saledes kon-
stateres, at mobiliteten i den nordiske finansielle sektor er lavere end i
andre brancher.

Rapporten afsluttes en reekke anbefalinger, der har til formal at styrke
gennemsigtigheden og mobiliteten pa og mellem de nordiske finansielle
markeder. Det anbefales bl.a.:

o at de finansielle virksomheder skal give yderligere oplysninger om
rente- og gebyrindtjeningen,

e at der etableres prissammenligningsdatabaser,

e at de finansielle virksomheder arligt skal oplyse om betalte gebyrer
og vurdere om kunderne pa den baggrund har de optimale produkter,

o at det forbydes, de finansielle virksomheder, der udbyder
loyalitetsprogrammer, kundepakker, produktpakker og andre
fastholdelsesprogrammer forbydes, at sammenkable disse
programmer med ikke-finansielle produkter,

e at de finansielle virksomheder paleegges en oplysningspligt om
kundemobilitet og

e at finansielle virksomheder med en markedsandel pa mere end x
procent, skal have en central klageansvarlig.

1.1 Summary

This project aims to find ways of improving consumer conditions by
boosting transparency and mobility in and among the Nordic financial
markets. The project includes the following sub-goals:

e Price survey for a model family, including up-front fees, annual fees
and account transfer fees. In addition, the survey seeks to determine



Mobiliteten i den nordiske finansielle sektor 11

the spread of loyalty programs and other customer retention
programs.

e Consumer mobility — including consumer sensitivity to fee changes
in the Nordic bank markets and how this affects competition in the
sector.

The general conclusion of the survey of a model family’s costs is that
they fluctuate greatly both nationally and among the Nordic countries.
The survey also shows that the various services offered differ signifi-
cantly both nationally and among the Nordic countries, for which reason
the relevant country surveys should be interpreted with great caution.
Finally, the survey shows that many of the surveyed financial institutions
use different types of loyalty programs, customer packages and product
packages. These programs and packages significantly compound the
complexity of any comparisons.

The general conclusion of the survey of up-front fees, interest rates
and account transfer fees is that up-front fees and the offered interest
rates differ a great deal both nationally and among the Nordic countries.
Denmark and Norway are the only Nordic countries that do not use ac-
count transfer fees.

The result is not unambiguous when it comes to interest rates, but if
the sub-elements of the surveys are accorded the same value or impor-
tance, then Finland is the cheapest country in overall terms. Norway
comes in second, Denmark third, Sweden fourth and Iceland, in last
place, ranks as the most expensive country. It should be noted that several
financial institutions have said that they are unable to state a general in-
terest rate, as their branches are responsible for individual customer rela-
tions and thus fix the interest rates independently. For this reason, interest
rates are not determined at a central level.

The survey shows that 79 % of the financial institutions interviewed
use some sort of loyalty program, advantage program, product package or
customer package. It is worth noting that credit and behaviour scoring
will presumably be used proactively in future, for instance in connection
with pricing a customer’s total commitment or with marketing new prod-
ucts. If so, such development would further individualize pricing and the
use of loyalty programs (or tailor-made solutions) and thus further reduce
transparency.

With a view to examining consumer mobility, the respective financial
institutions have been requested to state the number of private customers
at 31 December 2004 and the number of new customers and departed
customers in 2004. The survey shows that 4-5 % of customers changed
banks in 2004. However, the survey does not show whether this also
means that these customers have left their former banks for good or sim-
ply established another commitment with the “new” banks. Although the
survey is subject to some uncertainty, a number of quantitative population
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surveys support the result. Thus, it can be ascertained that mobility in the
Nordic financial sector is less pronounced than in other sectors.

The report concludes with a number of recommendations intended to
boost transparency and mobility in and among the Nordic financial mar-
kets. The recommendations include the following issues:

¢ financial institutions need to provide additional information about
their earnings from interest, fees and charges;

e price comparison databases need to be established:;

¢ financial institutions need to disclose fees paid by customers on an
annual basis and to assess on that background whether customers
have the optimal products;

¢ financial institutions offering loyalty programs, customer packages,
product packages and other customer retention programs should be
prohibited from tying such programs with non-financial products;

¢ financial institutions should become subject to a duty of disclosure
regarding customer mobility; and

e financial institutions with a market share of more than X% should
have a central function responsible for handling complaints.

1.2 Tiivistelma

Projektin tavoitteena on 16ytaa keinoja kuluttajien toimintamahdollisuuk-
sien ja aseman parantamiseksi sekd pohjoismaisilla ettd niiden vélisilla
rahoitusmarkkinoilla lisaédmall4d markkinoiden lapindkyvyyttd ja sitd kaut-
ta kuluttajien liikkuvuutta. Osatavoitteita ovat:

e Tutkimus malliperheelle rahoituspalveluiden kéytdsta aiheutuvista
kustannuksista, mukaan lukien perus-, vuosi- ja siirtomaksut.
Tutkimuksessa huomioidaan myos kanta-asiakkuusohjelmat ja muut
asiakkaita sitovat ns. lojaliteettiohjelmat.

o Kuluttajien liikkuvuus markkinoilla — mukaan lukien kuluttajien tapa
vastata maksujen vaihteluun ja tdman merkitys kilpailuun
pohjoismaisilla pankkimarkkinoilla.

Tutkimuksen perusteella voidaan pééatella, ettd malliperheen kustannuk-
sissa on suuria eroja seké kansallisesti etta erityisesti eri Pohjoismaiden
valilla. Liséksi tutkimus osoittaa, ettd erilaisissa palvelumaksuissa on
huomattavan suuria eroja seka kansallisesti etta eri Pohjoismaiden vélilla.
Tama merkitsee sitd, ettd tulosten tulkinnassa on oltava erittdin varovai-
nen. Suuri osa tutkituista rahoituslaitoksista kéyttdd erilaisia kanta-
asiakkuusohjelmia, asiakas- ja tuotepaketteja, jotka vaikeuttavat oleelli-
sesti palveluiden vertailua.
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Yleinen paatelma perusmaksuja, korkokantoja ja siirtomaksuja koske-
vasta tutkimuksesta on, ettd sekd perusmaksut ja tarjotut korkokannat
ovat melko erilaisia sekd kansallisesti ettd eri Pohjoismaiden vélilla.
Tanska ja Norja ovat ainoat Pohjoismaat, joissa ei kayteta siirtomaksuja.

Korkoja tarkasteltaessa ei paastd yhdenmukaiseen tulokseen, mutta jos
tutkimuksen osatekijdille annetaan sama arvo tai merkitys, voidaan tode-
ta, ettd Suomi on kokonaisuudessaan halvin maa. Toiseksi tulee Norja,
Tanska saa kolmannen sijan ja Ruotsi neljannen Islannin ollessa kaikkein
kallein maa. Téssé yhteydessa on huomioitava myos se, ettd monet rahoi-
tuslaitokset ovat ilmoittaneet, ettei yksiselitteista korkokantaa ole mah-
dollista ilmoittaa. N&iden pankkiryhmien paikalliset edustajat ovat vas-
tuussa asiakassuhteistaan ja mé&radvat itse asiakkaidensa korot. Ei siis
ole olemassa méérattya yhtendisté korkoa.

Tutkimus osoittaa, ettd 79 % haastatelluista rahoituslaitoksista kayttaa
jonkinlaista kanta-asiakkuus- tai etuohjelmaa, tuote- ja asiakaspaketteja.
On my0s syytd huomioida, ettd asiakkaan luottokelpoisuuden ja asiakas-
suhteen arvioinnin (credit scoring) voidaan olettaa yleistyvan tulevaisuu-
dessa, esimerkiksi asiakkaan kokonaissitoumuksen hinnoittelun tai uusien
tuotteiden myynnin yhteydessa. Tama saattaa merkita sitd, ettd seka hin-
noittelu ettd kanta-asiakkuusohjelmien (tai réataldityjen ratkaisujen) kayt-
t0 yksiloityy entistdkin enemman ja samalla palvelujen l&pindkyvyys ja
vertailtavuus huononee.

Kuluttajien liikkuvuuden osalta rahoituslaitoksia on pyydetty ilmoit-
tamaan yksityisten asiakkaiden lukumé&éra 31. joulukuuta 2004, seké
vuoden 2004 aikana tulleiden uusien ja poistuneiden asiakkaiden luku-
maarat. Saadut vastaukset osoittavat, ettd 4-5 % asiakkaista vaihtoi rahoi-
tuslaitosta vuonna 2004. Tutkimuksesta ei kuitenkaan kay ilmi, merkit-
seekd tdma samalla sitd, ettd asiakkaat ovat kokonaan hylénneet rahoitus-
laitoksen, vai ovatko he vain osittain siirtyneet toiseen rahoituslaitokseen.
Vaikka tutkimukseen liittyy tiettyd epdvarmuutta, useat kansalaistutki-
mukset tukevat em. tulosta. Voidaan siis todeta, ettd liikkuvuus pohjois-
maisilla rahoitusmarkkinoilla on alhaisempaa kuin muilla aloilla.

Lopuksi raportissa annetaan suosituksia toimenpiteistd, joiden avulla
voidaan lisata rahoituspalveluiden lapindkyvyyttd ja kuluttajien liikku-
vuutta sekda pohjoismaisilla ettd Pohjoismaiden vélisilla markkinoilla.
Raportissa suositellaan muun muassa, etté:

¢ rahoituslaitokset antavat lisédtietoja korko- ja
palvelumaksutuotoistaan,

e perustetaan hintavertailutietokantoja,

o rahoituslaitokset ilmoittavat vuosittain saamistaan maksuista ja
arvioivat talta pohjalta, saavatko asiakkaat parhaimmat mahdolliset
palvelut/tuotteet,
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o Kkielletdén rahoituslaitoksia yhdistdmasta kanta-asiakkuusohjelmia,
asiakas- ja tuotepaketteja sekd muita asiakkaita sitovia ohjelmia
tuotteisiin, jotka eivét liity rahoitukseen,

¢ rahoituslaitoksille asetetaan velvollisuus tuottaa tietoa asiakkaiden
vaihtuvuudesta ja

o rahoituslaitoksilla, joilla on yli x prosentin markkinaosuus, on
keskeinen vastuu asiakasvalitusten késittelemisessa.
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2. Introduktion

Den finansielle sektor spiller en vaesentlig rolle i infrastrukturen for vaekst
og velstand i et moderne samfund. Pengeinstitutterne har en unik rolle i
samfundet, idet stort set alle voksne danskere og alle virksomheder har et
forretningsforhold til et pengeinstitut. Ifglge Finansradet i Danmark vil
det moderne samfund ikke kunne fungere uden de ydelser pengeinstitut-
terne leverer. Det er derfor naturligt, at den finansielle sektor igennem
mange ar har veeret undergivet en betydelig interesse fra forbrugerorgani-
sationer, beslutningstagere, myndigheder, forbrugere, forskningsmiljget
0g pressen.

Pengeinstitutterne beskaftiger sig med mange opgaver — indlan, ud-
lan, betalingsformidling, handel med verdipapirer, likviditetsstyring,
radgivning og finansiering. Produkterne retter sig mod forskellige kunde-
grupper; private, sma og store virksomheder, investorer, barsmeaglersel-
skaber m.v. Pengeinstitutter har eneret pa at avertere efter indlansmidler®.
Pengeinstitutter ma alene beskaftige sig med opgaver, der har relation til
omseetningen af penge, kreditmidler og veerdipapirer og de dertil hgrende
ydelser. Pengeinstitutter ma gennem sarlige datterselskaber ogsa beskef-
tige sig med forsikringer, realkreditlan og ejendomsformidling.

De seneste 10-15 ar har veret preeget af en betydelig brancheglidning
og en liberalisering, der har muliggjort, at pengeinstitutternes produktud-
bud er blevet steerkt forgget. Nar denne udvikling kombineres med penge-
institutternes centrale rolle, herunder muligheder for specielt pa udlanssi-
den at sige ja og nej til kundernes lanegnsker, bliver den finansielle sektor
en samfundsmaessig magtfaktor. Det er pa den baggrund ikke overra-
skende, at perioden fra begyndelsen af 1990’erne har varet praeget af
begreber som etik, moral og god skik. Et af de ord der i serlig grad har
preeget debatten de seneste 10-15 ar er gennemsigtighedz, herunder om
der er den forngdne gennemsigtighed — om kunderne har tilstraekkelig
information om prisfastsattelsen pa markedet og derved er i stand til at
veelge det produkt der bedst tilfredsstiller kundens behov.

! Det skal bemerkes, at Sverige ved indfgrelsen af lov om bank- och finansieringsrorelse pr. 1.
juli 2004 har ophzvet bankernes monopol pa modtagelse af indlan.

2 Se NEK Arbeidsrapport: "Radgivning om finansielle ydelser” (1990), Nord 1990:82: ”Hindrin-
ger for valgfrihet og mobilitet pa det finansielle marked” (1990), Nord 1993:33: "Finansfusionerne i
de nordiske lande” (1993), TemaNord 1994:569: "Forbrugerpolitik i forhold til finansielle tjeneste-
ydelser” (1994), Nord 1995:19: "Forbrukere og finansielle tjenester - forbrugeratferd i et liberaliseret
kreditmarked (1995), TemaNord 1997:615: ”Loyalitetsprogrammer i Norden og forbrugerbeskyttel-
se” (1997), TemaNord 2001:557: "Produktpakker i det nordiske finansmarkedet” (2001) og Tema-
Nord 2002:502: "Bankservice — pa hvilke vilkar” (2002). Herudover har spgrgsmélet om gennemsig-
tighed veret genstand for behandling i en lang reekke rapporter og redeggrelser fra de nationale
tilsynsmyndigheder, herunder specielt konkurrencemyndighederne.
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2.1 Indledning

Pengeinstitutterne indtager en central rolle i den finansielle sektor, idet
det er pengeinstitutterne der har den primere kontakt med kunderne, og
pengeinstitutterne i gvrigt nyder stor tillid blandt kunderne. Pengeinstitut-
ternes centrale rolle i forhold til kunderne illustreres af figur 1.

Figur: 1

Bankernes centrale rolle
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Figuren viser, at det er bankerne der er omdrejningspunktet nar det geel-
der kundernes kontakt til det finansielle system. Denne situation blev
cementeret i forbindelse med etableringen af de finansielle supermarke-
der.

2.2 Formal

Det overordnede formal med projektet er at sgge lgsninger til forbedring
af forbrugernes vilkar ved at styrke gennemsigtigheden og mobiliteten pa
og mellem de nordiske finansielle markeder. Projektet omfatter fglgende
delmal:

e Undersggelse af priserne for en modelfamilie, herunder
etableringsgebyrer, arlige gebyrer og flyttegebyrer. Undersggelsen
omfatter endvidere udbredelsen af loyalitetsprogrammer og andre
kundefastholdelsesprogrammer.

e Forbrugermobilitet — herunder forbrugerens gebyrfglsomhed pa de
nordiske finansielle markeder og dennes betydningen for sektorens
konkurrence.



Figur: 2
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Vedrgrende det farste delmal er der taget udgangspunkt i ING®, EFMA*
og Capgemini Ernst & Youngs5 rapport: ,,World Retail Banking 2004“,
der papeger at der er betydelige forskelle pd hvad det koster at vere
bankkunde i forskellige lande. Resultatet af ,,World Retail Banking 2005
fremgar af figur 2:

World Retail Banking rapport (2005).

Kilde: Capgemini analyse, 2005

* Eksklusiv check

252 . . .
Arlige veegtede omkostninger for basisydelser pr land, 2005 (€)
223
159
3 2005
131 126 Gennemsnit:
...................................... 108 108 0099 Qe 108 €
il == BE = =
& Qb & 3 R & &
& & & &
< ) [2) 6\0

Lande undersggt i 2004 og 2005 - Lande alene undersggt i 2005

Undersggelsen i 2005 omfattede 79 banker, herunder 4 norske banker og
6 svenske banker®. Undersggelsen omhandlede priserne for en raekke
basisydelser, sasom kontohandtering, betalinger og overfarsler, kontant-
handtering og sarskilte ydelser i form af speerring af bankkort og check,
ekstra kontoudtog og adresseaendringer. Undersggelsen omfattede ikke
opsparingskonti, depoter, udlan og kreditter og andre produkter og ser-
vices.

Den gennemfarte undersggelse viser, de veegtede omkostninger for en
reekke basisydelser7. Capgemini har efterfglgende oplyst, at man er usik-

% ING er en af de starste finansielle virksomheder i Europa med mere end 60 mio. kunder i mere
end 50 lande. ING beskeeftiger mere end 115.000 ansatte.

* The European Financial Management & Marketing Asscociation.

® Capgemini Ernst & Young er en af verdens starste konsulentvirksomheder inden for IT og ma-
nagement. Capgemini har en medarbejderstab pé ca. 60.000 og er reprasenteret i mere end 30 lande i
Europa, USA og Asien. Alene i Skandinavien beskeftiger selskabet ca. 3000 medarbejdere.

¢ Danmark, Finland og Island var ikke omfattet af undersggelsen.

" Det veaegtede prisindex er opstiet som konsekvens af listepriserne for de adspurgte/undersggte
banker multipliceret med en kurv af forbrugerprofilers transaktionsmenstre. Disse transaktionsmgn-
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ker pa, om der er sket minutigs vaegtning i forhold til markedsandel i alle
lande. Derfor er tallene forbundet med en vis usikkerhed og derfor skal
analysen primart anvendes som en indikation af, hvordan priserne udvik-
ler sig imellem landene.

Vedrgrende det andet delmal er der taget udgangspunkt i Lishet Berg
og Elling Borgeraas: ,,Hindringer for mobilitet i bankmarkedet*, SIFO,
Fagrapport nr. 2-2004. Undersggelsen tager udgangspunkt i den norske
finansielle sektor og peger pa flere faktorer der har betydning for mobili-
teten pa det finansielle marked. Rapporten konkluderer saledes, at kun-
derne i de ,,dyre* banker er kendetegnet ved, at bankvalget er tilfeldigt,
kunderne har altid veeret kunde i banken, kunderne har et naermest fami-
lieert forhold til banken og et forbavsende neert forhold til bankradgiveren.
Kunderne i de “billigere” banker er kendetegnet ved, at bankvalget er
gkonomisk begrundet, kunderne overvager bankvilkarene ngje og disse
kunder har en hgj tilbgjelighed til at skifte bank. Om den manglende mo-
bilitet konkluderer rapporten, at det bl.a. skyldes, at kunderne har et ure-
flekteret forhold til bankmarkedet, at bankomradet er et lav interesseom-
rade, at bankskifte er forbundet med hgje transaktionsomkostninger og
kunderne ikke har tilstraekkelige informationer, hvilket gar det vanskeligt
at foretage sammenligninger.

2.3 Metode

Med henblik pa at undersgge priserne for en modelfamilie, herunder etab-
leringsgebyrer, arlige gebyrer og flyttegebyrer er der taget udgangspunkt
i en familie med fglgende adfeerd:

e 15 regningsbetalinger via internetbank pr. maned

e 1 separat kvittering pr. maned

e 15 kontanthavninger i pengeautomat pr. maned

e 2 kontoudtog via pengeautomaten pr. maned

e 1 heevning i pengeinstituttets filial pr. maned

e 1 girobetaling i pengeinstituttets filial pr. maned

e 5 betalinger via automatisk betalingstjeneste pr. maned
e 1 overfarsel til et andet nordisk land pr. maned

e 2 debetkort

e 2 VISA kombinationskort.

Modelfamiliens adfeerd er fastsat i samarbejde med den nordiske projekt-
gruppe.

Herefter er de fem stgrste pengeinstitutter (malt pa indlan) i hvert af
de fem nordiske lande blevet anmodet om at oplyse prissatningen for en

stre er i nogle lande fundet ved at benytte statistisk materiale, bankernes egne transaktionsanalyser
eller ved at sparge forbrugere om, hvordan de rent faktisk benytter retail banking.



Mobiliteten i den nordiske finansielle sektor 19

familie med det skitserede adfaerdsmgnster. Herudover er de adspurgte
pengeinstitutter blevet anmodet om at oplyse om de anvender produkt-
pakker, loyalitetsprogrammer, kundepakker eller andre kundefastholdel-
sesmodeller og i hvilket omfang sadanne modeller vil have indflydelse pa
omkostningerne for modelfamilien.

Pengeinstitutterne er endvidere blevet anmodet om at afgive oplysnin-
ger om omkostningerne, herunder rentesatserne, ved at etablere et konto-
forhold, der bestar af et boliglan pa DKK 250.000, en lgnkonto med en
tilknyttet kassekredit pa DKK 50.000 og et billan pa DKK 150.000. Kun-
den er pa en skala fra 1-5, hvor 1 er den bedste kundetype en type 2 kun-
de. Det betyder, at kunden har en positiv formue og et manedligt radig-
hedsbelgb pa DKK 16.000 til mad, tgj og forngjelser. Familien bestar af 2
voksne og 2 bgrn pa 5 og 10 ar. Herudover har pengeinstitutterne skulle
oplyse om omkostningerne ved at flytte et kontoforhold, der bestar af et
boliglan pa DKK 250.000, en lgnkonto med en tilknyttet kassekredit pa
DKK 50.000 og et billan pa DKK 150.000.

Med henblik pa at undersgge forbrugermobiliteten er de omtalte pen-
geinstitutter blevet anmodet om, at oplyse antallet af private kunder® pr.
31. december 2004. Hvor mange nye private kunder modtog pengeinsti-
tuttet i 2004, og hvor mange private kunder afgav pengeinstituttet i 2004.
Oplysningerne om antallet af kunder, herunder tilgang og afgang vil ikke
blive offentliggjort for hvert enkelt pengeinstitut. Oplysningerne vil alene
blive anvendt, saledes at det pa landeplan er muligt at oplyse antallet af
til- og afgang blandt de 5 starste pengeinstitutter i hvert af de nordiske
lande. Hermed burde der veere taget forngdent hensyn til gnsket om even-
tuel fortrolighed.

Som beskrevet omfatter undersggelsen de fem stgrste pengeinstitutter
(malt pa indlan) i hvert af de fem nordiske lande. Af figur 3 fremgar, hvor
stor en andel de fem stgrste pengeinstitutter har af det samlede indlan.

8 En privat kunde defineres som en kunde over 18 &r, hvis indkomst ikke stammer fra selvstan-
dig virksomhed.
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Figur: 3

De fem storste pengeinstitutters andel af det samlede indlan
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Det skal bemarkes og beklages, at OP Bank Group (Finland) ikke har
gnsket at afgive de forngdne oplysninger. Jeg har adskillige gange rykket
OP Bank Group for oplysninger og det samme har det finske medlem af
projektgruppen Ari Luukinen. Det skal endvidere bemerkes, at det ikke
har veeret muligt at fremskaffe de gnskede oplysninger fra Sparisjéour

Vélstjora (Island).
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3. Den nordiske finansielle sektor

| de sakaldte ,,gamle dage* bestod det finansielle marked af fire aktgrer:

1. Ejendomsmaglerne, der formidlede salg af ejendomme.

2. Forsikringsselskaberne, der forsikrede liv og skade og handterede
pensionsopsparing.

3. Realkreditinstitutterne, der mod passende sikkerhed belante fast
ejendom til en fast rente, baseret pa obligationsudstedelse.

4. Pengeinstitutterne, der handterede indlan, udlan, kapitalformidling og
betalingsformidling.

Udviklingen i den nordiske finansielle sektor har de seneste 20-25 ar
veeret praeget af specielt tre forhold:

1. fusionerne i den finansielle sektor, i et vist omfang forarsaget af
bankkriserne fra midten af 1980°erne til begyndelsen af 1990’erne,

2. dereguleringen af den finansielle sektor og

3. etableringen af de finansielle supermarkeder (konglomerater).

Dermed er de traditionelle skel flyttet betydeligt. Pengeinstitutterne for-
midler i dag bade realkreditlan og forsikring, og en reekke pengeinstitutter
er kraftigt involveret i ejendomsmeglerbranchen. Skadesforsikringssel-
skaberne har udvidet produktpaletten til ogsa at omfatte pensionsopspa-
ring. Ejendomsmaglerne tilbyder nu ogsa keberradgivning, og visse
markedsfarer sig som ,,Privatkunderadgivere®, der radgiver om kundens
samlede boliggkonomi.

3.1 Udviklingen

Etableringen af de finansielle supermarkeder (konglomerater) illustreres
af falgende figur 4, der viser de fem starste nordiske finansielle koncer-
ners samlede aktiver:
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Figur: 4

De 5 storste finansielle koncerner i Norden
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Kilde: Selskabernes arsberetninger.

Det er kendetegnende at samtlige finansielle koncerner er resultatet af en
reekke fusioner. For Danske Bank startede det med fusionen i 1989, hvor
Den Danske Bank fusionerede med Handelsbanken og Andelsbanken. |
1991 oprettede Den Danske Bank Danske Liv og Pension og Danske
Pensionsforsikring som 100 % ejede datterselskaber. Med overtagelsen af
Danica-selskaberne i 1995, der var en del af Baltica-Forsikring, blev
Danske Bank koncernen med et slag et af de stgrste selskaber inden for
pensionsopsparing og livs- og pensionsforsikringsprodukter. | 1997 etab-
lerede banken filialer i Oslo, Stockholm og Helsinki og senere pa aret
overtog Den Danske Bank Ostgota Enskilda Bank. | 1998 etablerede
banken bgrsmaeglerselskaber i Norge, Sverige og Finland og kabet af
norske Fokus Bank i 1999 var en yderligere styrkelse af bankens nordiske
strategi. 1 2001 fusionerede Danske Bank med RealDanmark (BG Bank
og Realkredit Danmark) med Danske Bank som det fortseettende selskab.

Nordea-koncernen er ligeledes resultatet af en betydelig raekke fusio-
ner. Nordea-koncernen blev dannet i 2000, men har sine rgdder i nordiske
banker og forsikringsselskaber, der stammer helt tilbage fra begyndelsen
af det 19. arhundrede. Den farste fusion pa tvars af landegraenser fandt
sted i 1997, da finske Merita Bank og svenske Nordbanken dannede Me-
ritaNordbanken. Fusionen mellem MeritaNordbanken og danske Uni-
danmark i 2000 blev efterfulgt af kebet af den norske bank Christiania
Bank og Kreditkasse med det formal at skabe den starste finansielle virk-
somhed i Norden. |1 2001 kebte Nordea svenske Postgiro Bank. Siden 3.
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december 2001 har hele koncernen drevet forretning under navnet Nor-
dea.

SEB er det globale navn for Skandinaviska Enskilda Banken. 1. januar
1972 blev Skandinaviska Banken slaet sammen med Stockholms Enskil-
da Bank til Skandinaviska Enskilda Banken med det formal at skabe en
bank, der kan imgdekomme konkurrencen fra de internationale storban-
ker. 1 1984 etablerede banken, sammen med norske Bergen Bank og
Union Bank of Finland, Scandinavian Banking Partners. 1 1994 kgbtes
kortselskabet Diners Club Nordic. 1 1996 startede Internetkontoret for
privatpersoner, og i 1997 kebte SEB forsikringsselskabet Trygg-Hansa,
samme ar etablerede SEB filial i Danmark. | 1999 blev Trygg-Hansas
skadesforsikringsaktiviteter solgt til Codan og samtidig blev Codan Bank
kabt. SEB Asset Management startede virksomhed i Danmark. | 2000
@ndrede Codan Bank navn til Skandinaviska Enskilda Banken A/S. |
begyndelsen af 2001 blev fusionsplanerne med FodreningsSparbanken
praesenteret, men blev afbrudt i september 2001, da det viste sig, at EU-
kommissionens krav til en godkendelse viste sig at veere for omkost-
ningskraevende. | foraret 2002 kgbte SEB Europay (varemzrket for Euro-
card) i Norge. | dag er SEB en af Nordeuropas starste finansielle bank-
koncerner med serlig fokus pa starre erhvervsvirksomheder, institutioner
og formuende privatpersoner. SEB har specialiseret sig i radgivning om
investering og opsparing. SEB er reprasenteret i 20 lande med cirka
18.000 medarbejdere. SEB har omkring fire millioner kunder, 1,3 millio-
ner internetkunder og en forvaltet formue pa ca. 630 milliarder danske
kroner. SEB Kort udsteder en reekke kreditkort som fx Globecard Master-
card, Magasin kort, Illum kort og Diners Club kort. Den 17. juni 2004
kabte SEB Eurocard i Danmark (retten til varemearket) fra PBS Internati-
onal A/S.

Svenska Handelsbanken fremsatte i begyndelsen af 1990 et bud pa
Oslo Handelsbanken og i 1991 overtog banken Stavanger Bank. Pa den
made udnyttede Svenska Handelsbanken muligheden for at skabe veekst i
kelvandet pa den norske bankkrise. 1 1992 kgbte banken livsforsikrings-
selskabet RKA, der herefter eendrede navn til Handelsbanken Liv. | 1995
overtog Handelsbanken den rentable del af den finske bank Skopbank,
samtidig abnede Handelsbanken filialer i en raekke finske byer, hvormed
Handelsbanken blev Finlands fjerde sterste bank. | 1996 dbnede Han-
delsbanken kontor i Kgbenhavn og efterfalgende blev der abnet filialer i
en rekke starre danske byer. | 1999 kgbte Handelsbanken Bergensbanken
og i 2001 overtog Handelsbanken Midtbank og fik dermed 32 filialer i
Danmark. Samme ar overtog banken livsforsikringsselskabet SPP.

ForeningsSparbanken er som navnet indikerer et resultat af fusionen
mellem Fodreningsbanken og Sparbanken i 1997. Foreningsbanken har
sine rgdder i jordbrugskasserne. 1 1969 blev jordbrugskasserne og spar-
bankerne ligestillet med bankerne og i 1974 blev navnet andret til Fore-
ningsbanken. Sparbanken er et resultat af en lang reekke sammenslutnin-
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ger af mindre selvsteendige sparbanker, hvilket kulminerede med dannel-
sen af Sparbanken Sverige i 1992. | februar 2001 indledte Férenings-
Sparbanken fusionsforhandlinger med SEB med det formal at danne SEB
Swedbank. Fusionsplanerne blev dog afbrudt i september 2001, da det
viste sig, at EU-kommissionens krav til en godkendelse viste sig at veere
for omkostningskraevende.

3.2 Koncentration

De stedfundne fusioner og etablering af de finansielle supermarkeder er
en vaesentlig forklaring pd den koncentration der er sket i den nordiske
finansielle sektor og som kan belyses af den sakaldte koncentrationsgrad
CR5°. Koncentrationsmalet for pengeinstitutsektoren CR5 var i 2003
fglgende for udvalgte EU-lande:

Figur: 5
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Kilde: ECB. Report on EU Banking Structure, October (2005).

Koncentrationsmalet er generelt sterst i de mindre lande, hvilket skyldes,
at pengeinstitutterne skal have en vis starrelse for at fungere effektivt, og
at de derfor forsgger at udnytte stordriftsfordele. Koncentrationen bliver
derfor starre i de sma lande, hvor der kun er plads til fa store institutter.
Koncentrationsmalet viser dog, at Finland og Danmark er placeret i den
absolut gvre ende.

® (Consentration Ratio 5) illustrerer den samlede markedsandel for de fem starste virksomheder i
en branche ud fra eksempelvis den samlede aktivmasse.
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Som beskrevet i afsnit 3.3 om metode, er de fem starste pengeinstitut-
ter (malt pa indlan) i hvert af de fem nordiske lande blevet anmodet om at
besvare en reekke spargsmal. Af figur 3 fremgar, hvor stor en andel de
fem starste pengeinstitutter har af det samlede indlan. Figur 6 viser kon-

centrationen (malt pa indlan) i hvert af de fem nordiske lande:

Figur: 6
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3.2.1 Danmark

| Danmark udger de fem starste pengeinstitutters markedsandel malt pa
indlan 80 %. Herudover er det verd at bemarke, at den sterste bank Dan-
ske Bank er mere end dobbelt sa stor som den naststerste Nordea. De to
starste banker har tilsammen en markedsandel pa 68 %.
Pengeinstitutsektoren i Danmark har traditionelt veeret opdelt i lands-
daekkende, regionale og lokale pengeinstitutter. Herudover har der varet
pengeinstitutter med et mindre produktudbud, eksempelvis nichebankerne
0g pengeinstitutter med specielle meerkesager eller holdninger. Pengein-
stitutsektoren er i dag opdelt pa felgende made: Tre mega finansielle
koncerner Danske Bank, Nordea og Nykredit. Tre store pengeinstitutter,
Jyske Bank, Sydbank og Spar Nord Bank. Herefter er der 5-6 pengeinsti-
tutter med en markedsandel pa omkring 1 %. De resterende 165 pengein-
stitutter har tilsammen en markedsandel pa 14,9 %, heraf tegner de syv
udenlandske pengeinstitutter sig for ca. 4,1 % (malt pa indlan).
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Ved udgangen af 2004 var der i Danmark® 175 pengeinstitutter og 17
filialer af udenlandske pengeinstitutter. Pa Feergerne er der 4 pengeinsti-
tutter.

3.2.2 Finland

| Finland udger de fem starste pengeinstitutters markedsandel malt pa
indlan 87 %. P& samme made som i Danmark er den starste bank Nordea,
nasten dobbelt sa stor som den naststarste OP Bank Group. De to starste
banker har tilsammen en markedsandel pa 72 %.

OP Bank Group, der blev dannet i 1997, er et landsdeekkende bank-
samarbejde, der bestar af 239 selvstendige samvirkende banker, der er
lokalt forankret og ejet af medlemmerne. Samarbejdet betyder, at de ban-
ker der deltager i samarbejdet er gensidige ansvarlige for hele bankgrup-
pens aktiviteter. |1 september 2005 har OP Bank Group udvidet sine akti-
viteter i forsikringssektoren, idet OKO Bank har kebt aktiemajoriteten i
Finlands naststarste forsikringsselskab Pohjola.

Pengeinstitutsektoren i Finland bestar saledes i dag af tre finansielle
konglomerater, en reekke sparekasser og 42 lokale samvirkende banker.

Ved udgangen af 2004 var der i Finland 332 pengeinstitutter og 12 fi-
lialer af udenlandske pengeinstitutter.

3.2.3 Island

| Island udger de fem starste pengeinstitutters markedsandel malt pa ind-
lan 66 %. Modsat Danmark og Finland er forskellen i markedsandele
mellem de tre starste pengeinstitutter ikke sa udtalt. De to stgrste penge-
institutter har tilsammen en markedsandel pa 43 %.

I Island er gennem de senere ar sket betydelige @ndringer. | en lang
periode var de tre stgrste banker, Islandsbanki, Bunadarbankinn og
Landsbankinn ejet af staten, herudover var tre mindre banker ejet af pri-
vate, bl.a. Kaupthing hf. og Alpydubankinn, der var ejet af arbejderbevae-
gelsen. Andringer tog for alvor fart i 1989, da Islandsbanki hf. blev op-
rettet ved en fusion af The Fishieries Bank of Iceland, The Industrial
Bank of Iceland, Iceland Bank of Commerce og The Union Bank. Dette
var begyndelsen til privatiseringen af statsbankerne. I 2000 fusionerede
Islandsbanki med FBA — The Icelandic Investment Bank. | 1998 blev de
to andre statsbanker omdannet til aktieselskaber og i oktober 2000 beslut-
tede den islandske regering, at indlede en fusion mellem Blnadarbankinn
og Landsbankinn. Fusionen blev imidlertid ikke gennemfart, idet Kon-
kurrenceradet i december 2000 udtalte, at fusionen ville medfare en for
stor koncentration og markedsdominerende position. | februar 2003 var
privatiseringen af Landsbanki Island hf. tilendebragt.

0 Inkl. Grgnland.
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Kaupthing hf. er etableret i 1982 af otte islendinge. Siden 1995 er
banken vokset betydelig ved at spille en stor rolle pa det islandske in-
vestment banking omrade. | 2000 blev banken bgrsnoteret og siden har
Kaupthing opkabt en raekke selskaber. 1 2003 fusionerede Kaupthing med
BUnadarbankinn og i 2004 opkgbte banken FIH i Danmark. Malt pa akti-
ver var Kaupthing Bank ultimo 2004 den stgrste bank i Island, herefter
fglger Landsbanki og Islandsbanki.

Ved udgangen af 2004 var der i Island 4 banker og 24 sparekasser,
hvoraf Spron (Reykjavik Savings Bank) er den starste sparekasse.

3.2.4 Norge

| Norge udger de fem starste pengeinstitutters markedsandel malt pa ind-
lan 62 %. | Norge er den stgrste bank DnB NOR™M 2,7 gange starre end
den naststarste bank Nordea. De to stgrste banker har tilsammen en mar-
kedsandel pa 52 %2,

Ved udgangen af 2004 var der i Norge 127 sparebanker og 13 forret-
ningsbanker og 8 filialer af udenlandske banker™®. Herudover er der tre
sparbankgrupperinger”, hvor SpareBank 1-Gruppen og Terra-Gruppen15
er det starste. 122 af sparebankerne er gennem forskellige aftaler knyttet
til disse grupperinger.

3.2.5 Sverige

| Sverige udger de fem starste pengeinstitutters markedsandel malt pa
indlan 88 %. | Sverige varierer markedsandelen for de fire starste penge-
institutter "kun” med 7 %. De to stgrste banker har tilsammen en mar-
kedsandel pa 46 %.

Overordnet set er pengeinstitutmarkedet i Sverige inddelt i tre grup-
per; bankaktieselskaber, sparbanker og skonomiske foreninger. En anden
made, at inddele markedet pa er i storbankerne (SEB, Svenska Handels-
banken, ForeningsSparbanken og Nordea), de fritstaende sparbanker, ca.
80 sparbanker, der samarbejder med ForeningsSparbanken pa en raekke
omrader og endelig nichebankerne, eksempelvis IKANO Banken og ICA-
banken®®,

1 DnB Nor er resultatet af en raekke fusioner, herunder fusionen mellem Den norske Creditbank
og Bergen Bank i 1990. | 1999 fusionerer DnB med Postbanken og i 2003 kaebes Nordlandsbanken
og samme ar fusioneres DNB Holding ASA og Gjensige NOR ASA (ligeledes resultatet af en reekke
fusioner, herunder Sparebanken NOR og Gjensidige-gruppen) og etablerer DnB NOR.

12 5e Konkurransetilsynet: Konkurransesituasjonen i finansmarkederne (2003).

B Kilde: Kredittilsynet.

1 Kilde: Sparebankforeningen.

% Terra-Gruppen ejes af 85 selvstendige sparebanker. Gruppen ejer forskellige produktselska-
ber, bl.a. et skadesforsikringsselskab. Distributionen at disse produkter sker hovedsageligt gennem
sparbankerne.

16 Se Konkurrensverket: Konkurrensen i Sverige 2002, rapportserie 2002:4 (2004).
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Ved udgangen af 2004 var der i Sverige 126 pengeinstitutter. Heraf 76
sparbanker, 26 bankaktieselskaber, 19 filialer af udenlandske banker, tre
udenlandske pengeinstitutter og to medlemsbanker?”.

' Kilde: Svenska Bankforeningen: Bank- och Finansstatistik (2004).
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4. Undersggelse af priserne for en
families kontohandtering

Pengeinstitutvaesen handler basalt set om penge ind og penge ud, idet der
er en reekke personer eller virksomheder, der gnsker at placere deres
overskydende likviditet, og tilsvarende er der en raekke personer eller
virksomheder, der gnsker at fa stillet likviditet til radighed. Hermed ind-
tager pengeinstitutterne en central rolle i samfundsgkonomien som for-
midlere og fordelere af samfundets kapitalressourcer. Herudover har stort
set alle voksne og alle virksomheder et forretningsforhold til et pengein-
stitut, og dermed vil et moderne samfund ikke kunne fungere uden penge-
institutterne. Derfor er det ikke overraskende, at pengeinstitutternes pris-
setning, herunder rente- og gebyrindtjeningen pakalder sig en betydelig
interesse hos beslutningstagere, myndigheder, brancheorganisationer og
forbrugerorganisationer.

4.1 Udviklingen i gebyr- og provisionsindtegter

Pengeinstitutternes indtjening er gennem de senere ar steget betragteligt,
hvilket bl.a. haenger sammen med et betydeligt fald i pengeinstitutternes
tab og et gget aktivitetsniveau i form af bade stigende indlan og udlan.
Endelig har det faldende renteniveau medfart, at pengeinstitutterne i gget
omfang har fokuseret pa gebyr- og provisionsindtegter. Udviklingen i
gebyr- og provisionsindtegterne i Danmark siden 1991 fremgar af figur
7.
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Figur: 7

Udviklingen i gebyr- og provisionsindtaegter (Gebyrprocent)
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Kilde: Egne beregninger pa baggrund af oplysninger fra Finanstilsynet.

| de gvrige nordiske lande tegner der sig et lidt anderledes billede, hvilket
illustreres af figur 8, der er baseret pa OECD’s rapport: ,,Banking profita-
bility (2002)*“.
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Figur: 8

Udviklingen i gebyr- og provisionsindtaegter (Gebyrprocent)
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I Danmark og Sverige er gebyrprocenten steget, mens den i Island og i
Norge stort set er uendret. OECD’s rapport indeholder ikke deltaljerede
oplysninger om Finland, hvorfor det ikke har veeret muligt at vise udvik-
lingen i Finland, men ultimo 2004 var gebyrprocenten (netto gebyr- og
provisionsindtaegter i forhold til netto rente- og gebyrindtegter) for de
nordiske pengeinstitutter falgende:
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Figur: 9

Gebyrprocenten i de nordiske lande
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Kilde: Egne beregninger pa baggrund af oplysninger fra Finanstilsynet, The Finnish Bankers Association,
Fjarmalaeftirlitid, Kredittilsynet og Sveriges officiella statistik.

Bemeerk, at gebyrprocenten for Sverige er fra ultimo 20038, Herudover
skal det bemeerkes, at gebyrprocenten indeholder pengeinstitutternes sam-
lede gebyr- og provisionsindtaegter, hvilket betyder, at de gebyrer og
provisioner erhvervskunderne betaler ogsa er indregnet. Det skyldes at
pengeinstitutterne i arsrapporterne ikke opdeler disse poster i privatkun-
der og erhvervskunder. Dette er sandsynligvis ogsa en del af forklaringen
pa, at eksempelvis Danske Bank og Nordeas gebyrprocent varierer inden
for de forskellige lande.

%8 Det fremgar ikke af Sveriges officiella statistik website, hvor tallene for 2004 offentliggares.
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Figur: 10

Gebyrprocenten i de nordiske lande
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Kilde: Selskabernes arsberetninger.

4.2 Prisundersggelsen

Som beskrevet i afsnit 3.3 om metode er hvert af de adspurgte pengeinsti-
tutter blevet anmodet om at oplyse priserne for en modelfamilie med en
given adfeerd, herudover er der afgivet oplysninger om modelfamiliens
gkonomiske forhold.

I det fglgende beskrives resultatet af den gennemfgarte prisundersggel-
se. Der er taget udgangspunkt i de af pengeinstitutterne afgivne oplysnin-
ger, og idet omfang der er knyttet seerlige betingelser til de oplyste priser
er det anfgrt i den efterfglgende beskrivelse.

4.2.1 Danmark

Resultatet af prisundersggelsen i Danmark fremgar af figur 11:
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Figur: 11
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| Danmark varierer omkostningerne for den pageldende modelfamilie fra
972 kr. til 1.290 kr. Herudover skal det bemarkes, at Danske Bank har
oplyst prisen for ,,Danske Privat®, hvis modelfamilien i stedet valgte kun-
depakken ,,Danske Ekstra*“ ville prisen vaere 840 kr. | Nordea er der taget
udgangspunkt i ,,Basis-priser og det er forudsat at overfgrslen til et andet
nordisk land foretages via Netbank (oplyst til 360 kr.), hvis belgbet over-
fares via en Nordea filial til et andet pengeinstitut er den arlige omkost-
ning 1.020 kr. Hvis familien valgte Nordeas Fordel+program ville den
arlige udgift veere 1.105 kr. 1 Jyske Bank varierer girobetalingerne fra 15—
25 kr. pr. stk. afhaengig af filial. Hvis modelfamilien var kunde i en af de
Lbillige* filialer ville den arlige omkostning veere 1.170 kr. Hvis model-
familien var blandt Spar Nord Banks stjernekunder ville den arlige om-
kostning kunne reduceres til 822 kr.

4.2.2 Finland

Resultatet af prisundersggelsen i Finland fremgar af figur 12. Som naevnt
skal det bemarkes og beklages, at OP Bank Group ikke har gnsket at
afgive de forngdne oplysninger.
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Figur: 12
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Omregningskursen fra EURO til DKK er 745,84.

Som det fremgar af figur 12 varierer omkostningerne i Finland for den
pageldende modelfamilie fra 1.481 kr. til 2.462 kr. Herudover skal det
bemerkes, at Nordea ved overforsel til et ikke EU land beregner sig yder-
ligere 1.020 kr., hvorved modelfamiliens samlede omkostninger ville
stige til 2.501 kr. pr. ar. Endelig skal det bemzrkes, at modelfamilien i
Aktia Sparbank kan reducere den arlige omkostning med 537 kr., hvis
familien anvender Internetbanken.

4.2.3 Island

Resultatet af prisundersggelsen i Island fremgar af figur 13. Det skal ind-
ledningsvis bemerkes, at Sparisjodur Veélstjora ikke har gnsket at afgive
de forngdne oplysninger.
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Figur: 13
Gebyromkostninger pr. ar
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Omregningskursen fra ISK til DKK er 9,689.

| Island varierer omkostningerne for den pagaldende modelfamilie fra
1.178 kr. til 2.604 kr. Det skal bemearkes, at i Landsbanki ville familien
kunne spare 388 kr. om aret ved at modtage kvitteringerne elektronisk og
Klare overfarslen til et andet nordisk land ved check. Det skal videre be-
meerkes, at Islandsbanki har forudsat at modelfamilien anvender bankens
loyalitetsprogram: ,,Gullvild“, hvis ikke ville de arlige omkostninger veere
1.311 kr. starre, altsa en arlig omkostning pa 3.106 kr.

4.2.4 Norge

Resultatet af prisundersggelsen i Norge fremgar af figur 14.

Figur: 14
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Omregningskursen fra NOK til DKK er 95,08.
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Som det fremgar af figur 14 varierer omkostningerne for den pagaldende
modelfamilie i Norge fra 1.542 kr. til 2.553 kr. Det skal bemarkes, at
DnB Nor har forudsat at modelfamilien anvender bankens ,, Totalkunde-
programmet®, herudover har DnB Nor bemarket, at modelfamiliens ad-
feerdsmanster giver et ufuldsteendigt billede, nar der ikke tages hensyn til
varekgb og den dermed forbundne cash-back ordning. Nordea har forud-
sat at familien var en ,,Fordel Pluss-kunde®, SpareBank 1 har oplyst pri-
serne for produktpakken ,,Privat Pluss* og Sparebanken Vest har ligele-
des forudsat at familien valgte bankens fordelsprogram.

4.2.5 Sverige

Resultatet af prisundersggelsen i Sverige fremgar af figur 15.

Figur: 15
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Omregningskursen fra SEK til DKK er 79,92.

| Sverige varierer omkostningerne for den pageeldende modelfamilie fra
1.607 kr. til 2.039 kr. Det skal dog bemeerkes, at der specielt ved over-
farslerne til udlandet og girobetalingerne er en raekke forhold der enten
kan reducere eller forage modelfamiliens samlede omkostninger. Gene-
relt vil det vaere langt billigere at overfgre belgbene via internetbankerne
eller som en EU-betaling og ved at anvende bankgiro frem for postgiro
reduceres omkostningerne med ca. 25-30 %. | ovennavnte opgerelse er
det forudsat, at betalingerne foretages via bankgiro. | FéreningsSparban-
ken vil modelfamilien kunne reducere de arlige omkostninger med 82 kr.
ved at valge et Maestrokort frem for et Visakort. Endelig skal det be-
merkes, at det i Danske Bank er gratis at overfare penge til en kunde i
Danske Bank i Danmark eller Norge.
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4.3 Det vaegtede gennemsnit

I ING, EFMA og Capgemini Ernst & Youngs rapport: ,World Retail
Banking 2005“, omtalt i afsnit 3.2 er der pa landeniveau foretaget en
veegtning af de undersggte pengeinstitutters samlede gebyrer. For pa
samme made, at kunne sammenligne de fem nordiske lande er resultater-
ne af den gennemfarte prisundersggelse (figur 11-15) veegtet pa landeni-
veau i forhold til pengeinstitutternes koncentrationsgrad pa indlan (figur
6). Det vaegtede resultat fremgar af figur 16:

Figur: 16
Det veegtede gennemsnit for modelfamiliens samlede
gebyromkostninger pr. ar DKK

2.000 1.840 1.776 1.741 1.865

1.500 - -

1.000

0 ‘

Danmark Finland Island Norge Sverige

Figur 16 viser i modsatning til rapporten: ,,World Retail Banking 2005,
at Norge er billigere end Sverige, hvilket bl.a. kan tilskrives det meget
betydelige antal forudsatninger der er gjort. De gvrige nordiske lande er
ikke behandlet i rapporten: ,,World Retail Banking 2005“. Herudover er
det veegtede gennemsnit et resultat af at modelfamilien, eksempelvis i
Danmark er 47 % kunde i Danske Bank, 21 % i Nordea osv. Disse for-
hold tilskriver, at der skal udvises stor forsigtighed ved fortolkningen af
disse landeundersggelser. Af figur 17 fremgar forskellene inden for de
forskellige serviceydelser opgjort pa landeniveau.
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Sammenligning af gebyromkostninger pa tvaers af landene
__________________________________________________________________________________|

Art :
(Belob i DKK) Danmark Finland Island Norge Sverige
15 regningsbetalinger via internetbank pr. maned
0-180 0-224 0 0-300 0-124
1 separat kvittering pr. maned
0-132 72-358 52-110 23-95 0-96
15 kontantheevninger i pengeautomat pr. maned
0 0 0 0-240 0
2 kontoudtog via pengeautomaten pr. maned
0-240 45-90 0 0-46 0-58
1 heevning i pengeinstituttets filial pr. maned
0 0 15-117 0-114 0
1 girobetaling i pengeinstituttets filial pr. maned
180-300 228-358 0-110 253-399 40-432
5 betalinger via automatisk betalingstjeneste pr. maned
0 0-537 0-696 0-114 0-96
1 overforsel til et andet nordisk land pr. maned
240-540 54-1.074 73-930 228-882 384-1.630
2 debetkort
0 90-537 0-73 0-333 0-400
2 VISA kombinationskort
300-330 239-600 378-920 0-1.027 0-751
I alt
972-1.290 | 1.481-2.462 | 1.178-2.604 | 1.542-2.553 | 1.607-2.039

Figur 17 viser Klart, at der er meget betydelige forskelle mellem de for-
skellige serviceydelser bade nationalt og mellem de nordiske lande, hvil-
ket understreger, at der skal udvises stor forsigtighed ved fortolkningen af
sadanne landeundersggelser.

4.4 Sammenfatning

Formalet med denne del af undersggelsen var at afdeekke omkostninger
for en modelfamilies kontohandtering med en given adfeerd.
Undersggelsen har vist, at der bade nationalt og specielt mellem de
nordiske lande er store forskelle pa hvad omkostningerne er for den an-
vendte modelfamilie. Herudover viser undersggelsen at en stor del af de
undersggte pengeinstitutter anvender forskellige former for loyalitetspro-
grammerlg, kundepakker og produktpakker. Disse programmer og pakker
er i vaesentlig omfang medvirkende til at komplicere sammenligningerne.
Endvidere viser undersggelsen, at den post der varierer mest er gebyr for
overfarsel til udlandet. Dels er prisen systemafhzangig og dernaest er der
forskel pa om pengeinstituttet opererer i flere nordiske lande. Videre er

18 Behandles yderligere i afsnit 8.
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det i en raekke tilfeelde forudsat at modelfamilien anvender de pageelden-
de pengeinstitutters internetbank. Endelig kan det konstateres, at der bar
udvises forsigtighed ved fortolkningen af de veegtede landeundersggelser
og for sa vidt ogsa de nationale undersggelser. Dette illustreres yderligere
af falgende eksempel. Ifglge undersggelsen er Danmark det klart billigste
land og pa den baggrund er det relevant at omtale en af de centrale under-
sggelser i Danmark, nar det handler om vurdering af bankpriser. Magasi-
net Penge & Privatgkonomi har gennem mere end 10 ar karet Danmarks
billigste bank. Magasinets undersggelsesmetode har varieret over tid,
men i 2005 har Penge & Privatekonomi testet bankerne ved brug af tre
modelfamilier; en single, et par og en bgrnefamilie. De bor i egen bolig,
har bil og savel geld som opsparing i banken. Magasinet udsendte spar-
geskemaer til de 18 stgrste pengeinstitutter samt 3 internetbanker om at
oplyse deres priser og rentesatser for modelfamiliernes indlan og udlan
pr. 3. maj 2005.

Resultatet har i mange ar varet at den billigste ,,murstensbank
Danmark er Lan & Spar Bank. Pa den baggrund har jeg anmodet Lan &
Spar Bank om, at afgive de samme oplysninger for modelfamilien. Mo-
delfamiliens omkostninger ved at anvende Lan & Spar Bank blev 1.260
kr., hvilket sammenlignet med de gvrige danske pengeinstitutter kun” er
overgaet af undersggelsens dyreste bank i Danmark — Jyske Bank, med
kr. 1.290.

Dette eksempel viser, at prissammenligninger er komplicerede, idet
kompleksiteten stiger markant nar sammenligningerne omfatter flere
produkter, hvilket behandles yderligere i afsnit 6.

«20 i

20 Et pengeinstitut der har fysiske filialer, modsat en ”ren” internetbank.
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5. Undersggelse af
etableringsgebyrer, rentesatser
og flyttegebyrer

Som beskrevet i afsnit 3.3 om metode er hvert af de adspurgte pengeinsti-
tutter blevet anmodet om at oplyse omkostningerne, herunder rentesatser-
ne ved etablering af et kontoforhold, der bestar af et boliglan pd DKK
250.000, en lgnkonto med en tilknyttet kassekredit pa DKK 50.000 og et
billan pa DKK 150.000. Modelfamilien er pa en skala fra 1-5, hvor 1 er
bedst, en type 2 kunde. Det betyder, at kunden har en positiv formue og et
manedligt radighedsbelgb pd DKK 16.000 til mad, tgj og forngjelser.
Familien bestar af 2 voksne og 2 bgrn pa 5 og 10 ar. Herudover har pen-
geinstitutterne skulle oplyse omkostningerne ved at flytte et kontoforhold,
der bestar af et boliglan pa DKK 250.000, en lgnkonto med en tilknyttet
kassekredit pA DKK 50.000 og et billan pa DKK 150.000.

I det folgende beskrives resultatet af den gennemfarte undersggelse. |
det omfang pengeinstitutterne anvender rentespaend eller intervalrenter er
det anfart i den efterfglgende beskrivelse.

5.1 Danmark

Resultatet af undersggelsen i Danmark fremgar af figur 18:
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Figur: 18
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| Danmark varierer etableringsomkostningerne for et boliglan fra 3.100
kr. til 6.225 kr., mens omkostningerne for en Ignkonto med en kassekredit
spaender fra 0 kr. til 1.600 kr. Etableringsomkostningerne for et billan
spaender fra 3.000 kr. til 3.600 kr.

Rentesatserne for et boliglan spander fra 4,75 % til 6,25 %. Det skal
dog bemarkes, at Danske Bank har oplyst, at rentespandet for boliglan er
5,25 %-10,50 % og Jyske Bank har oplyst, at rentespaendet for alle tre
lanetyper er 4,75 %-6,75 %. Herudover oplyser Jyske Bank, at bade ren-
tesatser og etableringsomkostninger fastsettes ud fra en individuel vurde-
ring af kundeforholdet, idet der tages hensyn til forretningsomfanget med
banken, engagementsstarrelse, sikkerhedsstillelse og risiko, laneformal,
kundeforholdets varighed, lantagers indtegts- og formueforhold, samt
lantagers gvrige relationer til banken.

Rentesatserne for en Ignkonto med en kassekredit varierer fra 4,75
% til 7,00 %. Det skal dog bemarkes, at Danske Bank har oplyst, at
rentespaendet for denne lanetype er 6,75 %-12,00 %.

Rentesatserne for et billan spander fra 4,75 % til 5,75 %. Danske
Bank har oplyst, at rentespaendet for denne lanetype er 5,25 %-11,00 %.

Undersggelsen af de danske pengeinstitutter viser endvidere, at ingen
af disse pengeinstitutter opkraever gebyrer for at flytte et boliglan, en
lgnkonto med en kassekredit eller et billan.
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5.2 Finland

Resultatet af undersggelsen i Finland fremgar af figur 19:

Etableringsomkostninger og rentesatser - Finland
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| Finland spaender etableringsomkostningerne for et boliglan fra 746 kr.
til 2.238 kr., mens omkostningerne for en lgnkonto med en kassekredit
varierer fra 410 kr. til 1.865 kr. Etableringsomkostningerne for et billan
spaender fra 746 kr. til 2.238 kr.

Rentesatserne for et boliglan spaender fra 2,90 % til 3,50 %. Det skal
bemeerkes, at Nordea har oplyst, at det ikke er muligt at angive en rente-
sats idet renten er afhaengig af den konkrete kunde.

Rentesatserne for en lgnkonto med en kassekredit varierer fra 3,50 %
til 10,25 %.

Rentesatserne for et billan spander fra 3,70 % til 5,00 %.

Undersggelsen af de finske pengeinstitutter viser, at det alene er Nor-
dea der opkraver gebyrer for at flytte et boliglan, en lgnkonto med en
kassekredit eller et billan. Nordea har oplyst, at gebyret er ca. 740 kr. pr.
lan.
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5.3 Island

Resultatet af undersggelsen i Island fremgar af figur 20:

Figur: 20

Etableringsomkostninger og rentesatser - Island
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I Island varierer etableringsomkostningerne for et boliglan fra 487 kr. til
6.709 kr., mens omkostningerne for en lgnkonto med en kassekredit
spender fra 0 kr. til 978 kr. Etableringsomkostningerne for et billan
spender fra 0 kr. til 3.750 kr. og det skal bemarkes, at det alene er
Landsbanki og Islandsbanki, der udbyder dette produkt.

Det bemarkes, at boliglan med en Igbetid pa mere end 5 ar, sedvan-
ligvis indekseres med konsumentprisindexet. De seneste 10 ar har 12
maneders @ndringerne i konsumentprisindexet i gennemsnit veret 3,5 %,
dekkende over en variation fra 0,8 % til 9,4 %.

Rentesatserne for et boliglan spaender fra 4,15 % til 6,67 %. Rentesat-
serne for en lgnkonto med en kassekredit varierer fra 16,00 % til 18,90
%.Rentesatserne for et billan spander fra 7,71 % til 8,40 %.

Hertil kommer saledes inflationstilleegget (konsumentprisindexet).

Undersggelsen af de islandske banker viser, at Islandsbanki og
Kaupthing Bank tager gebyrer for at flytte et boliglan og et billan. Belg-
bene svinger fra 2.381 kr. til 5.000 kr.
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5.4. Norge

Resultatet af undersggelsen i Norge fremgar af figur 21:

Etableringsomkostninger og rentesatser — Norge
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I Norge varierer etableringsomkostningerne for et boliglan fra 0 kr. til
1.521 kr., mens det er gratis at oprette en Ignkonto med en kassekredit.
Etableringsomkostningerne for et billan spaender fra 0 kr. til 2.054 kr.
Rentesatserne for et boliglan spander fra 3,10 % til 3,85 %.

Rentesatserne for en lgnkonto med en kassekredit varierer fra 12,75 %
til 15,75 %. Rentesatserne for et billan speender fra 3,95 % til 4,96 %.

Undersggelsen af de norske pengeinstitutter viser endvidere, at ingen
af disse pengeinstitutter opkreever gebyrer for at flytte et boliglan, en

Ilgnkonto med en kassekredit eller et billan.

5.5 Sverige

Resultatet af undersggelsen i Sverige fremgar af figur 22:
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Figur: 22

Etableringsomkostninger og rentesatser — Sverige
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| Sverige spander etableringsomkostningerne for et boliglan fra 0 kr. til
1.199 kr., mens omkostningerne for en lgnkonto med en kassekredit vari-
erer fra O kr. til 800 kr. Etableringsomkostningerne for et billan spander
fra 240 kr. til 600 kr.

Rentesatserne for et boliglan spander fra 2,57 % til 3,15 %. Det skal
bemarkes, at Svenska Handelsbanken har oplyst, at boliglan ydes gen-
nem bankens datterselskab Stadshypotek AB og der anvendes varierende
rentebindingsperioder.

Rentesatserne for en lgnkonto med en kassekredit varierer fra 5,00 %
til 8,25 %. Svenska Handelsbanken har oplyst, at det ikke er muligt at
oplyse en rentesats, idet det er bankens filialer, der er ansvarlig for den
enkelte kunderelation og dermed selv fastsatter renten. Der findes sale-
des ikke en centralt fastsat rente.

Rentesatserne for et billan spaender fra 4,95 % til 5,75 %. Svenska
Handelshanken har heller ikke kunne angive en rentesats pa billan, jf.
ovenstaende.

Undersggelsen af de svenske pengeinstitutter viser, at det alene er
Nordea der opkraever gebyrer for at flytte en lgnkonto med en kassekredit
eller et billan. Nordea har oplyst, at gebyret er 320 kr. for lgnkontoen og
240 kr. for billanet.
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5.6 Sammenfatning

Undersggelsen af etableringsgebyrer, rentesatser og flyttegebyrer kan
overordnet sammenfattes saledes:

Tabel. 23
Belgb i DKK Danmark Finland Island Norge Sverige
Etableringsge- 6.600-10.800 0-6.341 0-6.709 1.056-3.290 400-1.759
byrer —i alt
Boliglan 4,75 %-6,25 % 2,90 %-3,50 % 4,15 %-6,67 % 3,10 %-3,85 % 2,57 %-3,15 %
Lgnkonto 4,75 %-7,00 % 3,50 %-10,25 % 16,00 %—18,90 % 12,75 %-15,75 % 5,00 %-8,25 %

med kassekredit
Billdn

Flyttegebyrer
i alt

4,75 %-5,75 % 3,70 %-5,00 % 7,71 %-8,40 % 3,95 %—4,96 % 4,95 %-5,75 %

0 0-2.238 0-8.000 0 0-560

| forhold til Island bemeerkes, at alle 1&n med en Igbetid pa mere end 5 ar har inflationstilleeg. De seneste 10 ar har
inflationstilleegget i gennemsnit veeret 3,36 % og varieret fra 1,4 % til 9,4 %.

Hvor Danmark i den veegtede undersggelse af pengeinstitutternes samle-
de gebyrer for en modelfamilien (figur 16) var det billigste land, tegner
der sig i undersggelsen af etableringsgebyrer et anderledes billede. Her er
det Sverige der har de laveste etableringsgebyrer og Danmark har i denne
sammenhang op til fire gange sa hgje etableringsgebyrer.

I Danmark og Norge anvendes ikke flyttegebyrer, mens Nordea som
det eneste pengeinstitut anvender flyttegebyrer i bade Finland og Sverige.

Det skal bemarkes, at det ikke indgar i undersggelsen om pengeinsti-
tutterne beregner sig gebyr ved overfgrsel af sarlige indlanskonti og veer-
dipapirdepoter m.m. !

P& renteomradet, hvor rentefastsattelsen er karakteriseret af en raekke
parametre kan undersggelsens resultater sammenfattes saledes:

Pa boliglansomradet er Sverige billigst og det er ogsa i Sverige rente-
spaendet er mindst 0,56 %.

En lgnkonto med kassekredit er billigst i Finland, men Finland har og-
sa det starste rentespend pa 6,75 %.

Pa billdansomradet er Finland ogsa billigst, men ogsa her er det Fin-
land der har det stgrste rentespzend pa 1,3 %.

Undersagelsen af omkostninger for en modelfamilies kontohandtering
og undersggelse af etableringsgebyrer, rentesatser og flyttegebyrer kan pa
en skala fra 1-5, hvor 1 er det billigste land og 5 det dyreste land, sam-
menfattes saledes:

2 Se Finanstilsynet: "Rapport om Finanstilsynets undersggelse af omkostninger og gebyrer ved
kundens overfarsel af engagement mellem pengeinstitutter”, september (2001). Se ogsa @konomi- og
Erhvervsministeriet: Gebyrer pa penge- og realkreditmarkedet, rapport 15. september 2005.
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Tabel: 24

Art/Land DK Fl IS NO SE

Kontohandtering
Etableringsgebyrer
Rente — Boliglan
Rente — Kassekredit
Rente — Billan
Flyttegebyrer

R w N oo
AP P NPE A
g oo~ NW
PN WAN

WhWER WOV

Som det fremgar af tabel 24 tegner der sig ikke et entydigt mgnster, men
hvis undersggelsernes delelementer tilleegges samme veerdi eller betyd-
ning vil det betyde, at Finland® totalt set er det billigste land. P& anden-
pladsen kommer Norge, Danmark vil indtage tredjepladsen, Sverige fjer-
depladsen og Island er det dyreste land.

Det skal igen understreges, at der skal udvises stor forsigtighed ved
fortolkningen af sadanne landeundersggelser, men undersggelsen giver et
fingerpeg og samtidig illustrerer sammenfatning forskellen mellem de
nordiske lande, altsa det forhold, at et land bade kan veere billigst og sam-
tidig dyrest.

22 Denne konklusion er i overensstemmelse med Danmarks Nationalbanks undersggelse: ”En
sammenligning af detailrenterne i Danmark og euroomradet”, Kvartalsoversigt 4. kvartal 2005
(2005), s. 69. Her konkluderes det, at: »En sammenligning af renterne viser, at der er betydelige
renteforskelle mellem Danmark og euroomradet sdvel som mellem eurolandene indbyrdes. Det
skyldes i hgj grad, at detailbankmarkedet fortsat er praeget af betydelige nationale forskelle, hvad
angar produktudbud, lanesammensatning, markedsstruktur og lovgivning. Renteforskellene er starst
for husholdningssektoren, hvor barriererne for greenseoverskridende laneaktiviteter er sterst...«
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6. Kundernes valg af
pengeinstitut m.m.

I Lisbet Berg og Elling Borgeraas: ,,Hindringer for mobilitet i bankmark-
det”, SIFO, Fagrapport nr. 2 — 2004 konkluderer forfatterne bl.a., at kun-
derne i de dyre” banker er kendetegnet ved, at bankvalget er tilfeeldigt
og kunderne i de "billigere” banker er kendetegnet ved, at bankvalget er
gkonomisk begrundet og bankvilkarene overvages ngije.

Jeg har i samarbejde med det danske analyseinstitut Epinion A/S gen-
nemfgart en kvantitativ befolkningsundersggelse. Undersggelsen er foreta-
get ved hjeelp af telefoninterview med 522 danskere i perioden 4. —-11.
februar 2004. Undersggelsen er gennemfart som et CATI- interview
(Computer Assisted Telephone Interviewing). Formalet med undersggel-
sen var at undersgge en raekke forhold mellem bank og kunde.

6.1 Valg af bank

I undersggelsen blev de adspurgte bedt om at oplyse, hvad der var afgg-
rende for valg af bank. Resultatet var fglgende:

Figur: 25

Valg af bank
|
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Andre faktorer
Ved ikke
Tillid - 1an og kreditter

Gode renter og gebyrer
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Kilde: Epinion for Henrik Juul.

Ifalge undersggelsen er det mest afgarende, at kunderne kan have tillid til
at pengeinstituttet vil levere de forngdne 1an og kreditter. Dernzst er det
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afggrende, at pengeinstituttet leverer god radgivning og service. Som
kundernes tredjeprioritet kommer spgrgsmalet om renter og gebyrer.

Dette resultat understattes af en tilsvarende kvantitativ befolkningsun-
dersggelse, som jeg har udarbejdet i samarbejde med TNS Gallup. Denne
undersggelse er foretaget ved hjeelp af telefoninterview med 1.019 dan-
skere i perioden 4.-11. september 2005. Undersggelsen er ogsa gennem-
fart som et CATI- interview.

Pa spgrgsmalet: ,Hvad er altafgerende for dit valg af bank? var re-
sultatet fglgende:

Figur: 26
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Kilde: TNS Gallup for Henrik Juul.

Ifelge Gallup undersggelsen er det mest afgarende, at kunderne far en
god radgivning og service. Dernast er det afgarende at kunderne tilbydes
gode renter og gebyrer. Som tredjeprioritet er spgrgsmalet, om kunderne
kan have tillid til at pengeinstituttet vil levere de forngdne Ian og kredit-
ter.

Forskellene mellem Epinion- og Gallup undersggelsen kan muligvis
forklares med den tidsmassige forskel. Der er knap 1% ar mellem de to
undersggelser og Gallup undersggelsens resultater kunne muligvis tages
som udtryk for, at kunderne i den mellemliggende periode er blevet mere
rente- og gebyrbevidste, hvilket bl.a. kan tilskrives den debat der har
vaeret i Danmark om dankortgebyret og gebyrer generelt.

I Gallup undersggelsen er det endvidere undersggt, hvilken af fire
valgmuligheder, der er afgerende for kundens valg af bank. Her blev
resultatet:
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Figur: 27

Valg af bank
|

Afgerende for dit valg af bank

Andet /ved ikke
Betjening - let at bruge banken
God filialdeekning

Kvalitet - radgivning og produktudbud 44%

Prisen - gode renter og lave gebyrer

0% 10% 20%  30% 40% 50%

Kilde: TNS Gallup for Henrik Juul.

Figur 27 bekrafter, at det mest afggrende er, at kunderne far en god rad-
givning og service (44 %). Dernzst er det afggrende at kunderne tilbydes
gode renter og gebyrer (24 %).

6.2 Forhandlinger med banken

En lang reekke pengeinstitutters prissaetning afhanger af kundernes kre-
ditveerdighed, sikkerhedsstillelse, forretningsomfang og forhandlingsev-
ne. Det betyder, at prisen pa et lan kan variere fra eksempelvis 5,75%—
13,75% p.a., den praksis, der normalt omtales som intervalrenter eller
forhandlingsrenter. Forbrugerradets Bankguide fra april 2004 har over-
skriften: ,,Det er dig der bestemmer*. | guiden oplyses — uden nogen ser-
lig dokumentation - at rentesatsen pa et lan kan forhandles, ogsa uden at
man behgver at skifte bank. Det er ofte nok bare at henvise til et tilbud fra
en anden bank. Guiden har til formal at ruste kunderne til mgdet med
banken.

Pa denne baggrund har jeg undersggt om bankkunderne har forhandlet
med banken. Spgrgsmalet: ,,Har du forhandlet med din bank?*“ gav fal-
gende svar:
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Figur: 28
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Kilde: Epinion for Henrik Juul.

Undersggelsen viser, at knapt halvdelen af de adspurgte har forhandlet
med banken om bedre renter eller lavere gebyrer. Resultatet af forhand-
lingerne fremgar af figur 29:

Figur: 29
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Kilde: Epinion for Henrik Juul.

Undersggelsen viser Kklart, at de adspurgte har opnaet en tilfredsstillende
lzsning og omregnet betyder det, at ca. 40 % af de danske bankkunder har
forhandlet med deres bank og opnaet et tilfredsstillende resultat. Med en
sadan ,hitrate* er det narliggende, at undersgge om kunderne lgbende
eller regelmaessigt checker, om der kan opnas bedre renter og gebyrer i et
andet pengeinstitut. Svaret pa dette spargsmal fremgar af figur 30:
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Figur: 30
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Kilde: TNS Gallup for Henrik Juul.

Dette resultat star i nogen grad i kontrast til den forhandlingsvilje, der er
gengivet i figur 28 og kunne tages som udtryk for, at kunderne primart
forhandler med deres bank i forbindelse med endringer i deres engage-
ment. Resultatet kunne ogsa tages som udtryk for, at kunderne ikke kan
overskue de forskellige produkter og derfor undlader de regelmassige
undersggelser. En sadan antagelse understgttes af DMA/Research: ,,Un-
dersggelse af kundemobilitet i pengeinstitutsektoren, december (2004)“
gengivet i @konomi- og Erhvervsministeriets rapport: ,,Gebyrer pa pen-
ge- og realkreditmarkedet, rapport 15. september 2005*, der viser, at 71
% af de adspurgte kunder ikke synes at bankernes priser — renter og geby-
rer — pa nuvarende tidspunkt er gennemskuelige.

6.3 Hvor stor skal besparelsen vare?

Som beskrevet er gode renter og lave gebyrer ,kun“ kundernes anden-
prioritet, men herudover er det interessant at undersgge, hvor store bespa-
relser der skal til for at en kunde i givet fald ville overveje at skifte pen-
geinstitut. Svaret pa dette spargsmal fremgar af figur 31:
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Figur: 31
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Figuren viser klart, at kunderne ikke er villige til at skifte bank, hvis der
alene er tale om sma besparelser. Saledes fremgar det, at 50 % af kunder-
ne er villige til at skifte, hvis besparelsen er stgrre end 1.750 kr. pr. ar.
Aldersmassigt er det de 36-45-arige, der kraever den sterste besparelse,
her skal besparelsen vare mere end 3.700 kr. pr. ar. Indkomstmaessigt er
det gruppen med en indkomst pa 300.000 kr. —=500.000 kr., der kraever
den starste besparelse, her skal besparelsen veere mere end 2.900 kr. pr.
ar.

Det resultat der er gengivet i figur 31 viser, at de forskelle der er af-
daekket i undersggelsen vedrgrende modelfamiliens betaling for den lg-
bende kontohandtering nappe ville kunne medfare et pengeinstitutskifte.
Derimod vil de betydelige forskelle der er afdaekket i undersggelsen af
etableringsgebyrerne (se tabel 23), isoleret set kunne udlgse et pengeinsti-
tutskifte.

Det har ikke indenfor rammerne af dette projekt veeret muligt at fore-
tage tilsvarende undersggelser i de andre nordiske lande og det har ikke
veeret muligt — selv med hjeelp fra projektgruppen — at opspore tilsvarende
kvantitative befolkningsundersggelser i de andre nordiske lande. Jeg er

Kilde: DMA /Research.
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dog bekendt med, at der i de andre nordiske lande er gennemfgrt generel-
le tilfredshedsmalinger og Konkurrancetilsynet i Norge og Konkur-
rensverket i Sverige har gennemfart undersggelser om mobilitet, hvilket
behandles i afsnit 9.
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7. Loyalitetsprogrammer

Som beskrevet i afsnit 5 og 6 er de gennemfarte prisundersggelser i et
vist omfang vanskeliggjort af anvendelsen af loyalitetsprogrammer. Her-
udover omfatter selve undersggelsen udbredelsen af loyalitetsprogram-
mer? og andre kundefastholdelsesprogrammer.

7.1 Baggrund

Loyalitetsprogrammer og produktpakker har i regi af Nordisk Ministerrad
tidligere veeret gjort til genstand for behandling. | TemaNord 1997:615:
,Loyalitetsprogrammer i Norden og forbrugerbeskyttelse®, var formalet
bl.a. at kortleegge loyalitetsprogrammernes anvendelse og analysere
hvordan disse programmer pavirker forholdet mellem den erhvervsdri-
vende og forbrugerne, herunder fordele og ulemper. Endvidere skulle der
foretages en juridisk vurdering. Den juridiske vurdering blev tilrettelagt
saledes, at de loyalitetsprogrammer, der blev udbudt af luftfartsselskaber,
benzinselskaber o.l. bl.a. blev vurderet i forhold til principperne om util-
berlig pavirkning og gennemskuelighed og pligten til at prismaerke.
| rapporten blev det konkluderet, at forbrugerne skulle kunne foretage en
selvsteedig bedemmelse af fordelene ved at deltage i de respektive loyali-
tetsprogrammer og dels skulle kunne sammenligne de forskellige former
for tilbud. Herudover blev der opstillet en reekke krav, bl.a., at udbyderne
skulle oplyse om klubmedlemskab og statusfordele, herudover skulle
bonusopsparingen vere proportional og ens for alle grupper af varer og
tjenesteydelser.

Produktpakker blev behandlet i TemaNord 2001:557 ,,Produktpakker i
det nordiske finansielle finansmarkedet24“, hvor formalet var at undersg-

2 | oyalitetsprogrammer benyttes i en lang reekke brancher og udbydes i forskellige afskygnin-
ger, bl.a. som bonusprogrammer, kundeklubber, produktpakker og kundeprogrammer. Loyalitetspro-
grammer kendes bl.a. fra luftfartsindustrien, eksempelvis SAS Eurobonus, hvor passagerne opsamler
point i forhold til antallet af flyvninger, hotelovernatninger og billeje. | den finansielle sektor varie-
rer loyalitetsprogrammerne fra “pakkelgsninger”, hvor pakken indeholder en bestemt sammenseet-
ning af kreditkort, homebanking-produkter, gebyrstrukturer og pa forhand fastsatte renter pa ind- og
udlan, til mere klubpraegede programmer, hvor medlemskab af klubben betyder rabat pa visse restau-
ranter eller museer.

De nordiske forbrugerombudsmand har i vejledningen: ”Loyalitetsprogrammer i markedsfgrin-
gen”, juli (1997) defineret et loyalitetsprogram som kendetegnet ved en forskelsbehandling mellem
visse forbrugere (medlemmer) og forbrugere, der veksler mellem forskellige indkebssteder. Efter
forbrugerombudsmendenes opfattelse skal et loyalitetsprogram for at leve op til principperne om god
markedsfgringsskik vere tilstreekkeligt gennemskueligt og sikre forbrugerne et rimeligt beslutnings-
grundlag samt overholde speciallovgivningen.

# Rapporten er omtalt i Konkurrensverket: Konsumentrérligheten pé de finansielle marknaderna,
rapportserie 2001:5 (2001), s. 39.



58 Mobiliteten i den nordiske finansielle sektor

ge udbredelsen af produktpakker og gennemga lovgivningen og tilsyns-
praksis. Rapportens hovedkonklusion var, at de finansielle institutioner,
der udbyder produktpakker skal palaegges en oplysningspligt om:

o Tilbuddets indhold, veerdi og pris,

e Prisen for produkter nar disse kabes enkeltvis,

¢ Andre produktpakker og rabatter som den finansielle virksomhed
udbyder,

e De vilkar der er knyttet til tilbuddet, herunder eventuelle
tidsbegransninger.

Herudover blev det foreslaet, at en finansiel virksomhed ikke matte op-
stille betingelser for at indga en aftale, sa kunden blev forpligtet til at
kebe andre og mere omfattende ydelser, saledes at kunden blev begraenset
i sin mulighed for at indga aftale med andre udbydere.

Endelig blev det foresléet, at en finansiel virksomhed ikke matte til-
byde produktpakker som sammenkobler finansielle produkter med ikke-
finansielle produkter.

7.2 Stigende kompleksitet

Der er flere grunde til, at det er blevet vanskeligt at sammenligne og gen-
nemskue pengeinstitutternes priser. Dels har produktudviklingen specielt
pa boligomradet betydet, at sektoren i dag opererer med et meget betyde-
ligt antal produkter, men ogsa blandt de mere ,,simple* produkter, sasom
en kassekredit er kompleksiteten steget, hvilket illustreres af falgende
figur:

Figur: 32
Kompleksitet
|
Kompleksitet
Fast
Variabel
Forretningsomfang
Sikkerhed
Kreditveerdighed
Forhandlingsevne
Rentesats
Gebyr Afbestillings-
Lgbetid forsikring
Dankort Bagageforsikring
Kassekredit ~ Visadankort / forsinket
Billdn Visa Electron fremmeade
Boliglan Kreditkort —— Mastercard
Betalingsservice Eurocard
Lonkonto Kuvertbetaling Maestro
Udlan 6% Budgetkonto Internetbank American Express
ndlan 3% Opsparing PC Bank . Tid




Mobiliteten i den nordiske finansielle sektor 59

Figuren viser, at de elementer, der indgar i sammensetningen af en kas-
sekredit over tid, er steget betydelig. Det hanger bl.a. sammen med, at
rentesatsen pa en kassekredit kan veere bestemt af eventuel sikkerhedsstil-
lelse. Herudover spiller kreditvaerdigheden en rolle, og endelig kan rente-
satsen vare afhangig af det gvrige forretningsomfang med pengeinstitut-
tet. Det forhold, at prisen ogsa fastsettes ud fra andre kriterier end kredit-
veerdighed og sikkerhedsstillelse, er gennem de seneste fem ar blevet
organiseret via sakaldte loyalitetsprogrammer, fordelsprogrammer, pro-
duktpakker eller kundepakker. Som omtalt i afsnit 5.2.4. bemarkede DnB
Nor, at modelfamiliens adfeerdsmanster ikke gav et fuldstendigt billede,
nar der ikke tages hensyn til varekeb og den dermed forbundne cash-back
ordnin925. Denne bemarkning viser, at figur 32 kunne udvides med
valgmuligheden for en cash-back ordning.

7.3 Tre forskellige loyalitetsprogrammer

I Danmark var det Nordea — dengang Unibank — der i 2001 gav start-
skuddet med introduktionen af Fordelsprogrammet. Et program der ifalge
banken ville gare op med krejleriet i banksektoren, altsa det forhold at det
var kundens forhandlingsevne der var afggrende for fastsettelsen af pri-
sen. Fordelsprogrammet er inddelt i tre fordelsniveauer: Basispriser, For-
delspriser og Fordel+priser. Tankeszttet er, at jo flere af Nordea koncer-
nens produkter (bank, forsikring og realkredit) en kunde kgber, desto
billigere bliver det for den pagaldende kunde. For at blive fordelskunde
skal kunden have en aktiv lgnkonto og et engagement pa mindst 50.000
kr. og mindst 3 produkter. Kriteriet for at blive Fordel+ kunde er en aktiv
lgnkonto og et engagement pa mindst 250.000 kr. og mindst 5 produkter.
Som fordelskunde vil rentesatsen pa en kassekredit blive reduceret fra
12,50 % p.a. til 9,50 % p.a., og til 7,00 % p.a. for Fordel+kunder.

Danske Banks loyalitetsprogram bestar af en reekke sakaldte ,,kunde-
pakker* kaldet Danske Privat, Danske Plus og Danske Ekstra. Tankesat-
tet er, at kunden kan veelge at betale et arligt belgb, og herefter vil en
raekke produkter, sasom Visa/Dankort og brugen af kortet, kontoudskrift,
overfgrsel til anden konto og veksling af rejsevaluta veere prissat lavere.
Det samme ggr sig geeldende for etableringsomkostninger ved etablering
af en kassekredit. Kundepakkerne har ogsa indflydelse pa fastsettelsen af
renten, idet der for hver af pakkerne er fastsat et renteinterval. For Dan-
ske Privat er intervallet for den arlige rente 8,50-14,50 %, for Danske
Plus er intervallet 7,75-13,50 % og for Danske Ekstra 6,75-12,00 %. Den
endelige rentefastseattelse sker dog farst efter en gennemgang af bl.a.
kundens samlede forretningsomfang med banken, men rentesatsen kan

% En cash-back ordning betyder, at kunden far x procent af kabesummen retur hver gang, der be-
tales med et bestemt kort. GE Money Bank i Danmark lancerede i september 2005 MoreCard, som er
et kort, hvor kunden lige nu far 5 procent af kebesummen retur hver gang, der betales med Kkortet.
Efter arsskiftet falder rabatten til 1 procent.
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ikke overstige maksimumrentesatsen inden for de forskellige kundepak-
ker.

Lan & Spar Banks® loyalitetsprogram bestar bl.a. i, at kunden far en
renterabat, hvis kunden samler sine lan og kreditter i Lan & Spar Bank.
Lan & Spar Bank kalder det trapperenter, fordi banken trapper renten ned
i takt med, at kunden optrapper sit samlede udlansengagement. Banken
anvender tre trappetrin. Trapperente 1, der betales af de kunder, der har et
udlansengagement pa mindre end 100.000 kr. Trapperente 2, der betales
af de kunder, der har et udlansengagement mellem 100.000-200.000 kr.
og endelig trapperente 3, der betales af de kunder, hvis udlansengagement
er over 200.000 kr.

Figur 32 viser endvidere, at der udover renter og gebyrer ogsa skal ta-
ges stilling til hvilket kreditkort, der kan tilknyttes kassekreditten eller
lgnkontoen. Her anvendes loyalitetsprogrammerne ogsa, hvilket fx illu-
streres af Lan & Spar Xtra, hvor kunder mod en manedlig abonnements-
betaling pa 75 kr. far en reekke ydelser. Eksempelvis en bedre indlansren-
te, MasterCard eller Visa/Dankort, en verdensomspandende rejseforsik-
ring, fri valutaveksling og rabat via en medlemsbutik, der betyder, at
kunden typisk kan spare 10-25 % pa forskellige indkeb sasom rejser,
hvidevarer og nyt kakken?'.

7.4 En simpel segmenteringsmodel

Af Leif B. Christiansens artikel: ,,Darlig udnyttelse af data“?, fremgar, at
datamining29 skal plantes solidt i organisationen og at Danske Bank ved
brug af 37 parametre med hgj sandsynlighed kan forudsige, om en kunde
vil forlade banken inden for de naste fire maneder. Af den fglgende sim-
ple model illustreres, hvordan en kundeportefglje kan segmenteres via

% Af TemaNord 2001:557 ,,Produktpakker i det nordiske finansielle finansmarkedet* fremgar pé&
s. 82, at Lan & Spar Bank i 2001 oplyste fglgende:

,Opplyser at de ikke tilbyr produktpakker som prisdifferensierer mellom kundegrupper. De me-
ner at dette er en viktig grunn til at de har konkurransedyktige produkter. Den eneste formen for
spesielle kundefordeler de tilbyr er billigere VISA/Dankort til internet-kunder og gratis depotoppbe-
varing av investeringsbevis utstedt av bankens investeringsavdeling. Videre har banken samarbeid
med et kredittselskap (BRFkredit) som gir kreditt til et lavere gebyr enn kredittselskapet tilbyr andre
kunder. Banken har ikke tall pa hvor mange som har benyttet tilbudet. Der samarbeides ogsa med et
forsikringsselskap (Samliv) som tilbyr livsforsikring. Der gis ingen rabatt til kunder som tegner
denne forsikringen gjennom banken.* P& den baggrund har jeg fundet det relevant at undersgge om
de udtalelser og forhold stadig er geeldende i 2005, hvilket ikke er tilfeeldet.

" BG Bank udbyder ogsa et loyalitetsprogram, der forudsztter en BG Bank Plus-konto, hvorved
kunden bliver medlem af Plus Klubben. Som medlem af Plus Klubben far man en raekke fordelagtige
medlemstilbud, bl.a. rabat pd mere end 150 restauranter og cafeer. Herudover bliver medlemmer
inviteret til biograf- og teaterpremierer, serarrangementer pa flere af landets sterste kunstmuseer,
koncerter og litteraturarrangementer.

% Finans & Samfund, nr. 6-7 (2001), s. 8 ff.

% Begrebet datamining defineres af Gartner Group som en proces til at afdakke meningsfyldte,
nye sammenhange, mgnstre og tendenser. Det gares ved at analysere store datamengder ved hjelp
af sekvens genkendelse samt statistiske og matematiske metoder.
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loyalitet og indtjening med henblik pa at optimere ressourceanvendelsen
bl.a. gennem loyalitetsprogrammer:

Figur: 33

Segmenteringsmodel

|
Loyalitet

De trofaste kunder

De trezelse kunder

»Indtjening

Stjernekunderne er kendetegnet ved en hgj indtjening og en hgj loyalitet.
| dette segment vil strategien vaere at sikre kundernes stjernestatus gen-
nem aktiviteter, der forgger loyaliteten, eksempelvis muligheden for at
blive optaget i loyalitetsprogrammet: ,,Diamond®, der sikrer deltagelse i
pengeinstituttets arlige golfturnering, indbydelse til den manedlige vin-
smagning eller udvalgte superligafodboldkampe.

De trofaste kunder er kendetegnet ved en lav indtjening og en hgj loy-
alitet. Strategien for dette segment vil veere at afsatte flere produkter med
henblik pa at gge indtjeningen. Det kunne ske gennem loyalitetspro-
grammet: ,,Platin“, der tilbydes til kunder med et forretningsomfang pa
over 200.000 kr. ,,Platin-programmet*, betyder bl.a. automatisk indbydel-
se til en rekke udvalgte biograf- og teaterpremierer.

De kritiske kunder er kendetegnet ved en hgj indtjening og en lav loy-
alitet. | dette segment vil strategien veere at forgge loyaliteten. Det kunne
eksempelvis ske gennem et tiloud om et ,gratis“ medlemskab af loyali-
tetsprogrammet: ,,Diamond* i seks maneder.

Kundesegmentet de treelse er kendetegnet ved en lav indtjening og en
lav loyalitet. | dette segment vil strategien vere todelt. Den del af seg-
mentet, der giver den laveste indtjening, bgr afvikles. Den anden del af
segmentet bgr tilbydes loyalitetsprogrammet: ,,Gold*, der forudseetter et
forretningsomfang pa over 100.000 kr. Til dette loyalitetsprogram er der
mod en manedlig abonnementsbetaling pa 75 kr. mulighed for et kredit-
kort med en udvidet rejseforsikring, fri valutaveksling og rabat i en raekke
udvalgte butikker.
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Som det fremgar, er det alene fantasien, der satter graenserne for,
hvordan sadanne modeller kan finjusteres. Modellen ger det muligt at
malrette pengeinstituttets korrespondance til det enkelte segment. Seg-
menteringen kan ogsa anvendes til at beslutte, hvilken betjening kunder
skal have ved henvendelse via telefon eller i bankfilialen.

7.5 Udbredelsen af loyalitetsprogrammer

Ifelge TemaNord 2001:557 ,,Produktpakker i det nordiske finansielle
finansmarkedet“ ansl&s det, at 60-70 % af det totale finansielle marked i
Norden anvender produktpakker eller lignende.

En undersggelse foretaget blandt de fem starste pengeinstitutter i hvert
af de nordiske lande® viser, at 79 % af de adspurgte pengeinstitutter an-
vender en eller anden form for loyalitetsprogrammer, fordelsprogrammer,
produktpakker eller kundepakker. Af de fem pengeinstitutter, der ikke
anvender loyalitetsprogrammer oplyser tre pengeinstitutter, at kundernes
vilkar fastsattes ud fra en samlet vurdering af kundeforholdet, hvor der
tages hensyn til forretningsomfanget, engagementsstarrelse, sikkerheds-
stillelse og risiko, laneformal, kundeforholdets varighed, lantagers ind-
teegts- og formueforhold, samt Iantagers gvrige relationer til pengeinsti-
tuttet.

7.6 Fordele og ulemper ved loyalitetsprogrammer

Nedenfor folger en overordnet beskrivelse af loyalitetsprogrammernes
fordele og ulemper.

7.6.1 Fordele

De forskellige loyalitetsprogrammer, fordelsprogrammer, produktpakker
eller kundepakker medfarer, at kunderne far flere valgmuligheder. En
raekke af programmerne er designet pa den made, at nar en reekke bank-
produkter samles, reduceres en raekke gebyrer. Det samme ggar sig gel-
dende for rentesatserne, et stgrre antal produkter eller et stgrre forrent-
ningsomfang vil medfare en bedre prissatning.

7.6.2 Ulemper

Loyalitetsprogrammer, fordelsprogrammer, produktpakker eller kunde-
pakker har en tendens til at pavirke gennemsigtighed i nedadgaende ret-
ning og pa den made kommer disse produkter til at virke prisslarende.
Herudover viser figur 32, at kompleksiteten stiger markant i takt med

% | Island omfatter undersggelsen kun de fire strste pengeinstitutter.
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antallet af valgmuligheder. En tendens der yderligere forsteerkes nar kun-
derne samtidig med oprettelse af en lgnkonto skal tage stilling til om man
gnsker at blive medlem af en indkgbsforening og en avanceret bio-
graf/teaterklub og om det internationale kreditkort skal indeholde bade en
afbestillings-, fly- og bagageforsinkelses-, overfalds-, sygdoms- og hjem-
transport- og ulykkesforsikring.

Hermed opstar spgrgsmalet om kunderne reelt har brug for disse faci-
liteter. 1 det omfang kunderne allerede har tegnet de navnte forsikringer
typisk i forbindelse med indbo- og ulykkesforsikring vil der veere tale om
dobbelt forsikring. Det betyder, at kunderne er forsikret mod samme fare
hos flere selskaber. | sa fald hefter det enkelte forsikringsselskab, som
om det var eneforsikrer. Dette vil sige, at kunderne kan ggre sit krav gel-
dende mod det enkelte selskab uafhangigt af dobbeltforsikringsforholdet.
Kunden kan dog ikke samlet fa stgrre erstatning udbetalt end det tab, han
har lidt og kunden er forpligtet til at give det forsikringsselskab, som han
kraever erstatning hos, oplysninger om, i hvilket omfang risikoen er for-
sikret i andre forsikringsselskaber. Hermed far forsikringsselskaberne
mulighed for at tage hgjde for et muligt dobbeltforsikringsforhold i for-
bindelse med erstatningsudbetalingen.

7.7 Fremtiden

Som beskrevet er det alene fantasien der setter greenserne for hvordan
loyalitetsprogrammer kan videreudvikles. | det fglgende vil jeg kort be-
skrive hvordan den teknologiske udvikling har pavirket omradet.

| takt med at flere finansielle virksomheder annoncerede, at de mere
aktivt ville differentiere pa service og priser steg behovet for et system til
at styre kunderelationen. | Jakob Alsge og Robert R. Dogonovskis artikel:
”Kunden som strategisk omdrejningspunkt”?’l, blev CRM defineret som:
»en ledelsesdisciplin med fokus pa, hvordan organisationer bedst bevarer
sine mest profitable kunder, tiltreekker profitable kundeemner og mind-
sker omkostningerne ved mindre attraktive kunder for i sidste ende at gge
virksomhedens profit«. | Mogens Bjerres artikel: ,,Kundeloyalitet via taet
viden sat i system“32, beskrev forfatteren omfanget og indholdet af de
oplysninger der skulle registreres i CRM33-system, det drejede sig om
alder, kan, agteskabelig status, boligform, investering i bil, bad, som-
merhus m.m. Herudover kundens krav til gkonomisk sikkerhed, planer
for eegteskabelig status, uddannelse, beskaftigelse, gnsker om rejser,
investeringer og endelig en registrering af den hidtidige historik mellem
eksempelvis banken og kunden. Mogens Bjerre papegede, at et velfunge-
rende CRM-system ville medfare, at dialogen med kunden blev &ndret

® Finansfokus nr. 2 (2001), s. 3 ff.
# Finansfokus nr. 2 (2001), s. 9 ff.
% Customer relationship management.
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fra at fokusere pa produkter til at overveje hvilket forhold der kan skabe
veerdi for kunden, hermed forleenges kundeforholdets levetid, fordi kun-
den ikke overvejer alternative leverandgrer. Henrik Bllow formulerede
det i Leif B.Christiansens: artikel: ,,CRM i en ngddeskal“3*, pa den made,
at CRM i virkeligheden bare er "den gode kabmand” i forklaedning35.

Siden begyndelsen af 1990’erne er begrebet kreditscoring36 ogsa gle-
det ind i den finansielle sektor. | Danmark har kreditscoring i en arreekke
veeret begranset til finansieringsselskaber og de allerstgrste pengeinstitut-
ter, men i forbindelse med de nye BASEL |1 regler har emnet faet fornyet
interesse, idet bade pengeinstitutter og realkreditinstitutter interesserer sig
for om deres egenkapital anvendes optimalt. Ved anvendelse af kreditsco-
ring vil kunderne kunne vurderes ud fra eksempelvis: risiko, indtjening,
loyalitet, potentiale og forretningsomfang m.m. Basalt set er kreditsco-
ring opbygget over et scorekort, hvor forskellige faktuelle oplysninger
tildeles et vist antal point. Det samlede antal point er saledes afgerende
for om en given kreditfacilitet kan bevilges. Kreditscoring anvendes nor-
malt i forbindelse med ansggninger, hvor de oplysninger der fremgar af
laneansggningen danner baggrund for behandlingen af laneansggningen.
Fordelen ved kreditscoring er, at den finansielle virksomhed ud fra 20-30
oplysninger kan tage stilling til laneansggningen, hvilket betyder at denne
type lan kan handteres med et begranset tidsforbrug.

Overbygningen pa kreditscoring er adferdsscoring, hvor der tages ud-
gangspunkt i kundens faktiske adfaerd. Adferdsscoring forudsatter sale-
des, at den finansielle virksomhed er i besiddelse af en raeekke oplysninger
om kundens faktiske adferd. Det betyder, at kunden typisk skal have
veeret kunde i minimum seks maneder. Adfaerdsscoringen er bygget over
samme model som kreditscoring, hvilket betyder, at omdrejningspunktet
stadig er tildeling af point. Eksempelvis kan et betydeligt indestaende
udlgse et vist antal point, mens et ubevilget overtreek vil reducere point-
antallet.

Pa regnskabsomradet er der sket @ndring af solvensreglerne, saledes
at bestyrelserne og direktionerne i finansielle virksomheder skal fastsette
et individuelt solvensbehov for virksomheden med baggrund i de serlige
forhold og den risikoprofil, der ger sig gaeldende for virksomheden. Reg-
lerne har sit udspring i de nye kapitaldekningsregler, der arbejdes med i
Basel Banktilsynskomiteen og i EU-regi*’. Forslaget vil &ndre kravene

* Finans & Samfund, nr. 4 (2002), s. 29 ff.

% Se ogsd Jarn Flohr Nielsen og Johannes Liebach Lindborg: "Traditionelle banker klarer tek-
nologikaplgbet”, Finansfokus, nr. 4 (2001), s. 21 ff., Heidi Amsinck: "Set kunden i fokus”, Finans &
Samfund, nr. 1 (2001), s. 8 ff. og Henrik Theil: "CRM — Fa styr pa kundeprofilerne”, Finans &
Samfund, nr. 6-7 (2001), s. 7 ff.

% Se 0gsd TemaNord 2001:522 - Kreditscoring

%7 Rédet af gkonomi- og finansministre opndede den 7. december 2004 politisk enighed om Eu-
ropa-Kommissionens direktivforslag til nye kapitaldekningsregler for kreditinstitutter og fondsmaeg-
lerselskaber. Direktivforslaget falger Baselkomiteens reviderede anbefalinger til de kapitalkrav,
tilsynsmyndigheder stiller over for kreditinstitutter, bedre kendt som Basel Il. Anbefalingerne fylder
nu mere end 200 sider, mens Basel | var pa 28 sider. Direktivforslaget behandles i Europa-
Parlamentet i 2005 og forventes endeligt vedtaget af Europa-Rédet og Parlamentet i andet halvar



Mobiliteten i den nordiske finansielle sektor 65

til, hvor meget kapital penge- og realkreditinstitutterne skal holde for at
veere solvente. £ndringerne medfgrer en forbedret risikostyring i institut-
terne, da krav og risici fremover i hgjere grad vil fglges ad. De nye kapi-
talkravsregler (den sakaldte BASEL Il aftale38) betyder, at kapitalen i
finansielle virksomheder fremover skal dseekke b&de kreditrisici, markeds-
risici og operationelle risici.

Pa den baggrund har en rekke finansielle virksomheder begyndt en ri-
sikoklassificeringsproces, saledes, at udlansengagementer rangordnes
efter sandsynligheden for misligholdelse. Modellerne samler et betydeligt
antal parametre, herunder kundernes faktiske adfeerd og derved er det
muligt at estimere sandsynligheden for tab.

Det ma forventes, at disse modeller bl.a. vil blive anvendt proaktivt,
eksempelvis i forbindelse med prissetninger af kundernes samlede enga-
gement eller i forbindelse med afsatning af nye produkter. Pa den bag-
grund er det min bedemmelse at den udvikling vil betyde, at bade pris-
setningen og brugen af loyalitetsprogrammer (eller skraeeddersyede lgs-
ninger) vil blive endnu mere individuelle og dermed Vvil
gennemsigtigheden blive yderligere reduceret.

2005. Direktivet forventes at treede i kraft i medlemslandene ultimo 2006, men institutterne har
mulighed for at anvende de geeldende kapitaldeekningsregler frem til ultimo 2007. Dog kan institutter,
der anvender de mest avancerede metoder til opgerelse af minimumskapitalkravet, ferst anvende de
nye regler fra 2008.

% Se bl.a. Kim Busck-Nielsen, Susanne Schgtt og Jens Borges: Basel barsler med nye regler,
Finans & Samfund, nr. 5 (2001), s. 19 ff., Kim Busck-Nielsen, Susanne Schgtt og Jens Borges:
Kapitaldekningsregler i EU, Finans/Invest, nr. 6 (2001), s. 13 ff. og Lisbeth Borup og Dorte Kurek:
Direktivforslag om nye kapitaldekningsregler (Basel Il), Danmarks Nationalbank: Kvartalsoversigt,
1. kvartal 2005 (2005).
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8. Undersggelse af mobilitet

Et af delmalene med denne rapport er at undersgge forbrugermobiliteten.
Baggrunden for gnsket om at undersgge mobiliteten er bl.a. de forhold
der er papeget i Lisbet Berg og Elling Borgeraas: ,,Hindringer for mobili-
tet i bankmarkedet”, SIFO, Fagrapport nr. 2-2004. Om den manglende
mobilitet konkluderer rapporten, at det bl.a. skyldes, at kunderne har et
ureflekteret forhold til bankmarkedet, at bankomradet er et lav interesse-
omrade, at bankskifte er forbundet med hgje transaktionsomkostninger og
kunderne ikke har tilstraeekkelige informationer, hvilket gar det vanskeligt
at foretage sammenligninger.

Spegrgsmalet om mobiliteten i den finansielle sektor har veret gen-
stand for behandling i en rekke sammenhange.

I Nord 1990:82: ,,Hindringer for valgfrinet og mobilitet pa det finan-
sielle marked“ blev spgrgsmalet om mobilitet behandlet i sammenhang
med kravene om helkundeforhold. Lenkontoen eller transaktionskontoen
har altid veeret knyttet teet sammen med helkundebetragtningen, da det
pengeinstitut der har transaktionskontoen og den deraf folgende beta-
lingsformidling dermed har et naert kendskab til kunden. Helkundeprin-
cippet blev i en leder: ,,Helkunder far flest fordele“®® omtalt sdledes:

»Helkundeprincippet har solide rgdder i dansk bankveesen. Den private kunde
kender sin bank eller sparekasse, og den kender kunden. Ofte har kundens foral-
dre benyttet samme pengeinstitut. Der er med andre ord lang tradition for, at kun-
den og kundens familie samler deres bankforretninger i samme bank eller spare-
kasse. Derved har banken eller sparekassen haft det bedste grundlag for at radgive
kunden om familiens gkonomi og tilbyde kunden fordelagtige lanetilbud. De til-
bud har banken eller sparekassen kun kunnet give, fordi den havde overblik over
kundens eller familiens samlede gkonomiske situation. Den slags giver en sikker
kreditvurdering. Helkundeprincippet giver altsa de trofaste kunder en reekke for-
dele, som mange kunder i arevis har taget for givet. Det eneste problem for ban-
kerne og sparekasserne i den forbindelse er méaske blot, at de ikke har veeret gode
nok til at gare opmaerksom pa fordelene. Pengeinstitutterne er blevet kritiseret for,
at de i en raekke tilfelde har kreevet, at kunder, som gnsker at flytte deres indlan,
samtidig flytter deres Ian. Finansradet har derfor i forbindelse med de nye almin-
delige forretningsbetingelser anbefalet sine medlemmer, at kunderne frit bar kun-
ne flytte enkeltengagementer, med mindre det klart fremgar af de skriftlige lane-
vilkar, at et lan er ydet pa betingelse af, at alle engagementer er samlet i pengein-
stituttet. Finansradet anbefalede derfor, at den enkelte bank eller sparekasse ikke
bar opkraeve flyttegebyrer, som ikke afspejler omkostningerne ved at flytte konto-
en til et andet pengeinstitut.”

* Finans & Samfund nr. 3 (1991), s. 5.



68 Mobiliteten i den nordiske finansielle sektor

Finanstilsynet har flere gange taget stilling til spargsmalet om helkun-
deprincippet. Den 24. maj 1982 udtalte Tilsynet40 i en sag hvor flere pen-
geinstitutter havde forhgjet renten pa et studielan under henvisning til, at
lantager ikke var helkunde**:

.»--- at man i almindelighed ikke fandt grundlag for at kritisere, at et pengeinstitut
som vilkar for ydelse af 1an stiller krav om, at debitor benytter banken som sin
eneste forbindelse i bankforretninger.*

Som omtalt ovenfor anbefalede Finansradet sine medlemmer, at kun-
derne frit burde kunne flytte enkeltengagementer, med mindre det klart
fremgar af de skriftlige lanevilkar, at et 1an er ydet pa betingelse af, at alle
engagementer er samlet i pengeinstituttet. Pengeinstitutankensvnet har
efterfalgende taget stilling til en reekke sager, hvor kunderne gnskede, at
flytte eksempelvis pensionsopsparingskonti uden samtidig overfarsel af
debetkonti. | disse sager har det siden Ankenzvnets start*? veeret fast
praksis, at pengeinstitutterne var forpligtet til at imgdekomme kundernes
begeering om overfgrsel af de respektive konti.

Spgrgsmalet om mobilitet er ogsd indgaende behandlet i Nord
1995:19: ,,Forbrukere og finansielle tjenester — forbrukeratferd i et libera-
liseret kreditmarked®, hvor rapportens forfattere Tormod K. Lunde, Chri-
stian Poppe og Erling Borgeraas bl.a. redeger for A. O. Hirschmans teori
om: ,,Exit, voice and onalty“43. Forfatterne har endvidere belyst mobili-
teten ved at undersgge, hvor mange kunder der i forbindelse med refinan-
siering af 1an i perioden 1990-1993 blev i deres “gamle” pengeinstitut.
Konklusionen var, at ca. halvdelen af kunderne skiftede pengeinstitut i
forbindelse med refinansieringen.

I Konkurrensverkets rapport: ,,Konsumentrorligheten pa de finansielle
marknaderna® (2001) oplyses pa s. 8, at 14 % af den svenske befolkning
har flyttet et eller flere bankengagementer indenfor en trearig periode.
Det fremgik endvidere, at blandt de kunder, der har flyttet bankengage-
ment, har 25 % flyttet hele bankengagementet, 39 % har flyttet lankonto-
en, 26 % har flyttet en opsparingskonto og 18 % har flyttet et banklan.

I Danmark behandlede Konkurrencestyrelsen i ,,Konkurrenceredegg-
relsen 2002 mobiliteten i den finansielle sektor. | redegarelsen anfarte
Konkurrencestyrelsen, at gennemsigtighed er en vigtig forudseetning for
effektiv konkurrence pa et marked. Om mobiliteten konkluderede styrel-
sen at det skyldes:

0 Beretning fra tilsynet med banker og sparekasser (1981), s. 35.

! Vestre Landsret ved dom af 15. april 1983 (8. afd. sag B 332/1981) og @stre Landsret ved dom
af 23. januar 1986 (13. afd. sag 246/1985) har ogsa anerkendt helkundeprincippet.

2 Se PIA sag nr. 103/1988 af 2. december 1988.

8 A.0. Hirschmann: "Exit, voice and loyalty. Responses to decline in firms, organizations and
states”, Harvard University Press (1970).
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at kunderne ikke kan vurdere prisen ... og derfor ikke kan bedgmme besparelsen,
¢ ringe gennemsigtighed bl.a. som falge af pengeinstitutternes loyalitetsprogrammer,
e psykologiske barrierer som tryghed og personlige relationer,
o hgje flyttegebyrer,
e manglende radgivning ...*

| TemaNord 2002:502: ,,Bankservice — pa hvilke vilkar” blev spgrgsmalet
om forbrugernes mobilitet ogsa behandlet. Af rapporten fremgar, at 85 %
af de danske bankkunder, ifglge Pengeinstitutternes omdgmmeundersg-
gelse fra 1997, har haft det samme pengeinstitut i mere end 5 ar. | Finland
er der ifglge Bankforeningen i Finland tegn pa, at ca. 5 % af kunderne har
skiftet bank for nylig. | Island, henvises der til, at bankfolk mener, at
generelt skifter ca. 5 % af forbrugerne arligt pengeinstitut. I Norge er der
henvist til en undersggelse foretaget blandt en raekke sparekasser, hvoraf
det fremgar, at kun 1 % af sparekassernes kunder helt sikkert regner med
at skifte pengeinstitut. I Sverige henvises til en undersggelse, som Kon-
sumentverket gennemfgrte i 1995, hvoraf det fremgik, at 25 % af delta-
gerne i undersggelsen havde skiftet pengeinstitut inden for de seneste 5
ar.

Af Konkurransetilsynets rapport: ,,Konkurransesituasjonen i fi-
nansmarkedene (2003) fremgar pa s. 17, at Konkurransetilsynet i Norge
i perioden 1999-2001 har undersggt tilgangen af nye kunder i en raekke
finansielle virksomheder. Af de 23 undersggte banker havde disse i 2001
en tilgang af nye kunder pa 11,5 % af den totale kundemasse i 2002,

8.1 Mobiliteten i de nordiske pengeinstitutter

Med henblik pa at undersgge forbrugermobiliteten er de omtalte pengein-
stitutter blevet anmodet om, at oplyse antallet af private kunder® pr. 31.
december 2004. Hvor mange nye private kunder modtog pengeinstituttet i
2004, og hvor mange private kunder afgav pengeinstituttet i 2004. Oplys-
ningerne om antallet af kunder, herunder tilgang og afgang vil ikke blive
offentliggjort for hvert enkelt pengeinstitut. Oplysningerne vil alene blive
anvendt, saledes at det pa landeplan er muligt at oplyse antallet af til- og
afgang blandt de 5 starste pengeinstitutter i hvert af de nordiske lande.
Hermed burde der vere taget forngdent hensyn til gnsket om eventuel
fortrolighed.
Resultatet af den gennemfarte undersggelse fremgar af tabel 34:

“* Se ogsd Konkurransetilsynets brev af 19. august 2003 i forbindelse med DnB og Gjensidige
NORs fusionsovervejelser og Konkurransetilsynet: ,,Annual report 2002“, s 28 ff.

“® En privat kunde defineres som en kunde over 18 &r, hvis indkomst ikke stammer fra selvstan-
dig virksomhed.
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Tabel: 34
Danmark Finland Island Norge Sverige
Tilgang +53% +51% +4,0% +54% +4,4%
Afgang -54% -21% -1,7% -28% -4.2%

Det skal bemarkes, at resultatet bgr fortolkes med en vis forsigtighed,
idet 35 % af de adspurgte pengeinstitutter ikke har kunnet eller ikke har
villet afgive de gnskede oplysninger. Det er overfor de adspurgte penge-
institutter preeciseret, at oplysningerne om antallet af kunder, herunder
tilgang og afgang ikke offentligggres for hvert enkelt pengeinstitut, men
alene anvendes sa det pa landeplan er muligt at oplyse antallet af til- og
afgang blandt de 5 sterste pengeinstitutter i hvert af de nordiske lande. Pa
baggrund af lgftet om fortrolighed er det ikke muligt at oplyse hvilke
pengeinstitutter, der ikke har gnsket at afgive oplysningerne.

Med disse bemaerkninger og forbehold viser undersggelsen om mobi-
liteten i de nordiske pengeinstitutter46, at 4-5 % af kunderne har skiftet
pengeinstitut i 2004. Undersggelsen afdakker ikke om det samtidig bety-
der, at kunderne definitivt har forladt det hidtidige pengeinstitut eller der
blot er tale om at der er oprettet et delengagement i det "nye” pengeinsti-
tut.

Selvom undersggelsen er forbundet med en vis usikkerhed understat-
tes resultatet dog af den kvantitative befolkningsundersggelse, som jeg
har gennemfart i Danmark i samarbejde med det danske analyseinstitut
Epinion A/S. Her er kunderne blevet spurgt om hvor leenge de har veeret
kunde i deres nuvearende pengeinstitut, resultatet fremgar af figur 35:

Figur: 35
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Kilde: Epinion for Henrik Juul.

“® Jeg er opmaerksom pé, at nogle vil haevde, at ndr der er tale om nogen usikkerhed, burde der
ikke konkluderes.
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d*’ der indikerer, at mobiliteten pa pengeinsti-

Der er saledes flere forhol
tutomradet er pa 4-5 %.
Konkurrenceintensiteten kan males ved en raekke indikatorer, herun-
der koncentration, prissatning og mobilitet. Spgrgsmalet om mobilitet er
saledes et af flere parametre der indgar i vurderingen af konkurrencesi-
tuationen. Udtalelser om manglende konkurrence har ved flere lejligheder
affgdt bemarkelsesvaerdige reaktioner. Pa Finansradets arsmgde den 1.
december 2004, hvor formanden Peter Straarup konstaterede, at pengein-
stitutterne betjener danskerne i en intens og sund konkurrence pengeinsti-

tutterne imellem, udtalte formanden endvidere:

LAlligevel bliver vi af visse vagthunde beskyldt for, at der ikke er den forngdne
konkurrence i vores sektor. Det er — uanset hvordan man vender og drejer det —
noget sludder. Jeg tror, synspunktet har sit udspring i nogle nedarvede politiske
holdninger, som ikke kan fjernes — selv ikke med fornuftige argumenter.*

Direktaren for Finansradet Jgrgen Horwitz kommenterede i Berlingske
Tidende, den 16. september 2005 situationen pa falgende made:

,»de, der taler om manglende konkurrence imellem banker, burde tage job i en
bankfilial i en uge.”

Disse udtalelser blev fulgt op af direktaren for Konkurrencestyrelsen,
Finn Lauritzen, der til Berlingske Tidende, den 21. september 2005 udtal-
te:

,Vi er ret sikre pa, at nér vi leegger det hele sammen, er der ikke konkurrence
nok... Mens 13-14 procent af kunderne i andre brancher typisk flytter til en kon-
kurrent er tallet i den finansielle sektor langt lavere.”

Efter praesentationen af midtvejsresultaterne af naerveaerende undersggelse,
den 29. september 2005, kommenterede formanden for Finansradet Peter
Straarup spergsmalet om mobilitet pa folgende made”®:

»Man kan ikke sammenligne finansielle ydelser med andre serviceerhverv, fordi
kundernes handlingskeder er helt forskellige. Gar du f.eks. til frisgren og bliver
klippet, er det en afsluttet handling. Mens en finansiel handling indebarer flere
kontakter med banken.

Pa Finanssektorens Dag '05 den 14. november 2005 arrangeret af DJBF*
blev der sat fokus pa konkurrencen i finanssektoren, idet bankerne melder
om rekordoverskud og forbrugerne eftersparger mere gennemsigtighed pa

T Af Finansradets omdgmmeundersggelse fra 2001 fremgar, at over 70 % af kunderne havde vee-
ret kunde i samme pengeinstitut i mindst ti ar. Se ogsa Instant-Answer: "Netbank-analysen”, juni
(2005), der viser, at 83,1 % har veret kunde i samme pengeinstitut i mere end fire ar og 57,6 % i
mere end ti ar. De starste banker har en overveegt af kunder, der har vaeret i samme pengeinstitut i
mere end ti ar.

“® @konomisk Ugebrev, nr. 33 — 17. oktober 2005.

* Danmarks Jurist- og @konomforbund.
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priser og gebyrer. Under emnet: ,,Konkurrence pa priser og gebyrer -
Realitet eller fantasi?* udtalte ordfgrende direkter fra Jyske Bank Anders
Dam:

,»Hvor hgj skal mobiliteten veere fgr man er tilfreds”.

Dette spargsmal er ikke besvaret, men de nordiske konkurrencemyndig-
heder har pa et mgde pa Faergerne den 24.—-26. august 2005 diskuteret
situationen pa bankmarkedet og pa den baggrund vil de nordiske konkur-
rencemyndigheder i 2006 foretage en feelles undersggelse af konkurren-
cen inden for banksektoren i Norden. Undersggelsen vil blive centreret
om fglgende tre omrader:

1. Markedsstrukturen generelt pa bankmarkedet,
2. Adgang til infrastrukturen (betalingssystemer m.v.)
3. Kundemobilitet.

| rapporten vil konkurrencemyndighederne om muligt komme med for-
slag, der kan forbedre konkurrencen. Rapporten forventes efter planerne,
at kunne offentliggeres i september 2006.

8.2 Hvad siger kunderne?

Den kvantitative befolkningsundersggelse, som jeg har gennemfort i
Danmark i samarbejde med det danske analyseinstitut Epinion A/S af-
daekker en reekke yderligere forhold, som vil blive behandlet i det fglgen-
de.

Spergsmalet om kundetilfredshed har veeret genstand for en raekke
undersggelser. Af figur 36 fremgar udviklingen blandt de danske bank-
kunder pa spergsmalet: ,,Overvejer du at skifte bank?*:

%0 Konkurrencestyrelsen: "KonkurrenceNYT”, nr. 4, oktober (2005).
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Figur: 36
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I 2001 undersggte TNS Gallup hvor mange bankkunder der gnskede, at
skifte bank. | februar 2004 undersggte Epinion spgrgsmalet og i efteraret
2004 blev spgrgsmalet undersggt af DMA/Research®”.

Som det fremgar, er der noget der kunne indikere, at antallet af dan-
skere der overvejer at skifte pengeinstitut er stigende, om end der er tale
om beskedne stigninger. Det skal dog bemaerkes og praciseres, at der er
forskel pa at overveje et pengeinstitutskifte og reelt at foretage skiftet.

Pa spgrgsmalet: ,,Hvorfor overvejer du at skifte bank?“ var resultatet
falgende:

*! Ifglge Instant-Answer: ”Netbank-analysen”, juni (2005), overvejer 13,7 % at skifte bank.
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Figur: 37
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Kilde: Epinion for Henrik Juul.

Undersggelsen viser, at 40 % af de kunder der overvejer et bankskifte
angiver, at de er utilfredse med de tilbudte vilkar. Den sterste andel af de
kunder, der overvejer at skifte bank, gar det saledes med udgangspunkt i
gkonomiske motiver. Der er dog et betydeligt mindretal, der tilkendegi-
ver, at det er en utilfredshed med bankens radgivning og service, der er
arsagen til deres gnske om at skifte bank. Der er saledes omkring 26 % af
svarpersonerne, som fremheaver en ikke-gkonomisk” begrundelse for
gnsket om at skifte bank.

Som beskrevet er det vigtigt at understrege, at der fra at overveje et
pengeinstitutskifte og til et reelt pengeinstitutskifte er et stykke vej.

Pa spergsmalet: ,,Hvad er de starste hindringer for at skifte bank? var
resultatet fglgende:
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Figur: 38
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Kilde: Epinion for Henrik Juul.

Som det fremgar af figur 38 oplever 19 % af kunderne at det er besver-
ligt og tidskraevende at skifte pengeinstitut. Det mest bemarkelsesveerdi-
ge er dog, at 29 % af kunderne er utrygge ved om de kan opna de samme
rente- og gebyrvilkar i det nye pengeinstitut, herudover er 6 % utrygge
ved om de kan fa de forngdne 1an og kreditter i det nye pengeinstitut.

8.3 Den generelle kundetilfredshed

Tillid er en central forudsetning for at kunne drive penge-
institutvirksomhed, allerede fordi en af opgaverne er pa en betryggende
made at opbevare kundernes midler. Derfor foretages der savel nationalt
som internationalt lgbende undersggelser om kundetilfredshed. Svenskt
Kvalitetsindex har samlet malingerne for de nordiske lande. Resultatet
fremgar af figur 39. Analysen er opbygget omkring den europaiske mo-
del for maling af kundetilfredshed EPSI°2. EPSI modellen indeholder Syv
variabler, som samlet beskriver kundernes opfattelse af image, forvent-
ninger, produkter, kundebetjening, veerdi, kundetilfredshed og loyalitet.

%2 Se mere p& www.epsi-rating.com.
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Figur: 39
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Kilde: Svenskt Kvalitetindex: Bank (2005).

Den anvendte skala gar fra 1-100, hvor 50-60 er ringe, 6070 er middel,
70-75 godt, 75-80 meget godt og 80-100 betegnes som en toppraestation.

Som det fremgar af figur 39 er kundetilfredsheden sterst i Finland
(76), hvor kundetilfredsheden i gvrigt har veret stgdt stigende siden
1999. Danmark og Island indtager andenpladsen. For Danmarks ved-
kommende er det resultatet af en mindre stigning siden 2000, hvorimod
Island er faldet i forhold til 1999. Norge og Sverige deler tredjepladsen.
Norge har kun deltaget i malinger siden 2003, men i forhold til 2003 er
resultatet i 2004 uandret. Sverige har siden 1999 haft en stigende kunde-
tilfredshed, om end kundetilfredsheden i 2004 er faldet i forhold til 2003.

Generelt set er billedet af den nordiske banksektor, at kundetilfredshe-
den i Finland ma betegnes som meget god, i Danmark og Island, som
god. I Norge og Sverige er kundetilfredsheden middel.

8.4 Klager

En anden made at anskue kundetilfredsheden pa er ved at undersgge om-
fanget af kundeklager53.

| alle de nordiske lande findes der ankenavn eller klagenavn. | Dan-
mark, Island og Norge er ankenavnene primart oprettet i et samarbejde
mellem forbrugerorganisationerne og pengeinstitutsektoren. I Finland og
Sverige er der tale om offentlige institutioner. Det er disse ankenavn og
klagenavn, der vil blive behandlet i det falgende. Det skal bemarkes, at

58 Se Nord 1995:19: ,,Forbrukere og finansielle tjenester — forbrukeratferd i et liberaliseret kre-
ditmarked*, hvor der redeggres for A. O. Hirschmans teori om: ,,Exit, voice and loyalty“. Se ogsa
Lisbet Berg og Ellling Borgeraas: ,,Hindringer for mobilitet i bankmarkdet*, SIFO, Fagrapport nr. 2
(2004).
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der herudover findes en reekke andre klagemuligheder. 1 Danmark har
pengeinstitutkunderne mulighed for at klage til Finanstilsynet (indtil 2003
var det Forbrugerombudsmanden). | Finland har forbrugerne mulighed
for at klage til Konsumentombudsmannen og Finansinspektionen. Herud-
over har de finske kunder siden 1998 haft mulighed for at klage til Pank-
kialan Asiakasneuvontatoimisto (Bankbranchens Kundradgivning), som
er et samarbejde mellem Béankforeningen i Finland, Konsumentverket og
Finansinspektionen. | Island kan pengeinstitutkunderne udover klager til
Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki (Ankenavnet for for-
retninger med finansvirksomheder) ogsa klage til Fjarmalaeftirlitid (Fi-
nanstilsynet). 1 Norge kan pengeinstitutkunderne udover Bankklagenem-
da klage til Forbrukerombudet og Kredittilsynet. | Sverige kan der udover
Almenna reklamationsnamnden klages til Konsumentombudsmadsman-
nen, Konsumenternas Bank- och finansbyra, som i 2004 modtog mere
end 5.300 henvendelser og til Finansinspektionen.

8.4.1 Danmark

I Danmark har pengeinstitutkunderne siden 1. august 1988 kunnet klage
til Pengeinstitutankenavnet. Pengeinstitutankenavnet blev stiftet af de
foreninger der i dag er samlet i Finansradet og af Forbrugerradet.
Pengeinstitutankenavnet har efter vedtegternes § 2-8 7 kompetence
til at behandle klager over danske pengeinstitutter og deres hervaerende
datterselskaber og danske filialer af udenlandske pengeinstitutter. Penge-
institutankenavnet kan behandle klager vedrgrende private kundeforhold.
Det betyder, at en klage kan anga samtlige omstaendigheder i retsforhol-
det mellem parterne, herunder ogsa omstendigheder, der er opstaet, inden
et egentligt kundeforhold etableres. Klager fra erhvervsdrivende kan be-
handles, safremt klagen ikke adskiller sig vaesentligt fra en klage vedrg-
rende et privat kundeforhold. Det er en betingelse for behandling af en
klage, at klageren forgaeves ved henvendelse har sggt at opna en tilfreds-
stillende ordning med pengeinstituttet. Ankenavnet kan indlede behand-
ling af en klagesag, safremt pengeinstituttet har afvist klagen, eller der
ikke forinden 5 uger fra modtagelsen af en klage er opnaet forlig med
klageren. Ankenavnet har ikke kompetence til at behandle sager, der er
henlagt til offentlige myndigheder eller andre anke- eller klagenavn.
Pengeinstitutankenavnet kan heller ikke behandle sager, som er afgjort
ved endelig dom, gyldig bindende voldgift eller retsforlig eller sager, der
kan forventes afgjort i forbindelse med en straffesag. Herudover kan kla-
gesagens parter ikke, sa lenge en sag verserer for Ankenavnet, anleegge
sag ved domstolene eller voldgiftsret om de af klagen omfattede spargs-
mal. Endelig kan Ankenavnet afvise sager, som pa grund af deres princi-
pielle juridiske karakter, usikkerheden om bedgmmelsen af de fremkom-
ne faktiske oplysninger eller af andre serlige grunde findes uegnet til
behandling i Ankenavnet. Ankenavnets formand er bemyndiget til pa
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navnets vegne at afvise sager, som er abenbare grundlgse eller som ikke
skannes egnet til behandling ved navnet.

Nar Pengeinstitutankenavnet har truffet afgerelse i en klagesag, kan
sagen af enhver af parterne indbringes for domstolene. Hvis et pengeinsti-
tut ikke gnsker, at veere bundet af Ankenavnets kendelse skal pengeinsti-
tuttet inden 4 uger skriftligt meddele Pengeinstitutankenavnet, at det ikke
gnsker at veere bundet af kendelsen.

I de sager der behandles af Pengeinstitutankenavnet deltager normalt
fem personer, en formand, der efter vedteegterne skal opfylde betingelser-
ne for udnavnelse til landsdommer, to reprasentanter udpeget af penge-
institutsektoren og to repreesentanter udpeget af Forbrugerradet. Forman-
den for Pengeinstitutankenavnet er hgjesteretsdommer Peter Blok.

Der er ingen nedre graense for stgrrelsen af klagebelgbet, der skal blot
foreligge en formueretlig tvist. Der er et klagegebyr pa 150 kr., som re-
funderes, hvis klageren far medhold.

Udviklingen i Pengeinstitutankenavnets virksomhed fremgar af figur
40:

Figur: 40
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Som det fremgar af figur 40 har antallet af modtagne klager til Pengein-
stitutankenavnet veeret faldet stedt siden 1999. Det faktum har veeret
genstand for en reekke udmeldinger fra Finansradet. P4 Finansradets ars-
mgde i 2002 blev antallet af klager omtalt som forsvindende lille, og der-
for burde der vare plads til et pusterum i reguleringsaktiviteten. Pa ars-
madet i 2003 blev klageniveauet omtalt som beskedent, nar man betragter
de tusinde af engagementer og transaktioner, der behandles af sektoren
hver evig eneste dag. | 2004 blev antallet af klager sat i forhold til de
mange millioner transaktioner, der hvert ar gar gennem pengeinstitutter-
ne, og klageantallet blev taget som et godt tegn for kvaliteten af pengein-
stitutternes ydelser.

Nar antallet af klager sammenholdes med de mange mia. transaktio-
ner, der hvert ar gar gennem pengeinstitutterne, vil klageantallet pr. defi-
nition veere lavt. Argumentationen ville veere den samme, selvom antallet
af klager til Pengeinstitutankenavnet var 10.000.

Derimod er det interessant at vurdere, hvorfor klageantallet er faldet.
Her er det veerd at bemarke, at 35 % af kunderne ikke gnsker at skifte
pengeinstitut pa grund af utryghed enten om muligheden for at fa de for-
ngdne kreditter stillet til radighed eller muligheden for at fa lige sa gode
vilkar som i det nuvarende pengeinstitut (se figur 38).

Med henblik pd, at undersgge kundernes klageadferd har jeg i samar-
bejde med TNS Gallup54 gennemfgart en kvantitativ befolkningsundersg-
gelse. Pa spergsmalet: "Har du inden for de seneste tre ar klaget over din
bank”, var svaret:

Figur: 41

Klager over din bank
______________________________________________________________________________________|

Har du inden for de seneste tre ar klaget over
din bank ?
Nej 90%
Ja 10%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kilde: TNS Gallup for Henrik Juul.

Undersggelsen viser, at det ,,kun“ er 10 % af kunderne der over en 3-arig
periode har klaget, hvilket ma betyde, at godt 3 % hvert ar klager. Med
henblik pa, at fa yderligere indblik i kundernes klageadferd, blev de ad-

* Se narmere s. 43.
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spurgte bedt om at oplyse: ,,Hvorfor har du ikke klaget?“. Svaret var fal-
gende:

Figur: 42

Klager over din bank
|

Hvorfor har du ikke klaget ?
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Jeg kan ikke overskue mine bankforretninger || 1%
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Kilde: TNS Gallup for Henrik Juul.

At 90 % af de adspurgte oplyser, at der ikke har veeret grund til at klage
er en naturlig konsekvens af det svar der fremgar af figur 41. Det er be-
merkelsesvaerdigt, at 4 % af de adspurgte oplyser, at det ikke nytter at
klage. Det er naerliggende at antage, at det bl.a. skyldes at forholdet mel-
lem kunden og pengeinstituttet ikke er ligeveerdigt. Det haenger sandsyn-
ligvis sammen med at kunderne ikke besidder den forngdne kompetence
til at overskue og gennemskue de finansielle produkter. Derfor er det
vanskeligt at vurdere, om der overhovedet er noget at klage over. Herud-
over ligger det dybt i den menneskelige natur, at vi er bange for at dum-
me 0s og pa den made ,,falde igennem* i forhold til den finansielle virk-
somhed.

Det bemarkes, at 3 % af de adspurgte oplyser, at de ikke gider klage.
Hvad der er arsag til denne holdning viser undersggelsen ikke™.

Endelig blev deltagerne i den kvantitative befolkningsundersggelse
bedt om at besvare spgrgsmalet: ,,Hvis du havde en tvist med din bank,
hvor ville du sa klage?“. Resultatet var:

%% Se Tema Nord 2005:533: "Virksomhedernes klagebehandling i Danmark og Sverige” (2005).
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Figur: 43

Klager over din bank
|
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Kilde: TNS Gallup for Henrik Juul.

Figur 43 viser klart, at klagerne klares lokalt, idet 81 % af de adspurgte
ville klage enten til bankradgiveren eller dennes chef. 4 % ville klage til
bankens direktion, hvilket betyder, at 85 % af klagerne klares ,,in-house*.
Pa den baggrund er det naeppe fuldt deekkende, nar klageantallet til Pen-
geinstitutankenavnet bliver taget som et godt tegn for kvaliteten af pen-
geinstitutternes ydelser. Heller ikke nar kun 3 % af de adspurgte ville
veelge af klage til Pengeinstitutankenavnet. Herudover er det veerd at
bemeerke, at 2 % ville klage til Forbrugerombudsmanden, der ikke lenge-
re farer kontrol med pengeinstitutterne, idet denne kompetence i 2003
blev overfart til Finanstilsynet. Endelig er der 9 %, der ikke ved hvor de i
givet fald ville klage.

Afslutningsvis er det veerd at bemaerke, at kundernes ,,medholdspro-
cent“ jf. figur 40 de seneste tre ar er faldet fra ca. 30 % til 15 % i 2004.

8.4.2 Finland

Konsumentklagonamnden, der er oprettet i 1978, har til opgave at lgse
tvister mellem forbrugerne og erhvervsvirksomhederne. Klagenavnet er
et uafhaengigt offentligt organ. Neevnet behandler klager over alle former
for finansiel virksomhed og der kan klages over alle finansielle produkter
med undtagelse af fonds- og investeringsformidling. Neevnets afgarelser
har karakter af anbefalinger, der ikke er retskraftige. Mere end 70 % af
klagenaevnets afgerelser efterleves.
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Klagenavnet er sammensat med reprasentanter fra forbrugersiden og
erhvervssiden. | nevnsbehandlingen deltager fem medlemmer to fra hver
side, disse medlemmer er deltidsansatte, mens formanden er fuldtidsan-
sat. Konsumentklagonamnden giver endvidere efter anmodning udtalelser
om enkeltsager til domstolene. Formanden for Konsumentklagondmnden
er Pauli Stahlberg, der er udpeget af det finske rigsrad.

Der er ingen nedre graense for stgrrelsen af klagebelgbet. Det er gratis
at indgive en klage.

Udviklingen i Konsumentklagonamndens virksomhed fremgar af figur
44:

Figur: 44
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Som det fremgar af figur 44 har antallet af modtagne klager til Konsu-
mentklagondmnden siden 1998 svinget omkring 50 sager. Det har ikke
veeret muligt at fa oplyst kundernes ,,medholdsprocent” for perioden
1994-1998, men de seneste tre ar er ,,medholdsprocenten® faldet fra ca.
18 % til 6 % i 2004.

8.4.3 Island

Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki (Ankenavnet for for-
retninger med finansvirksomheder) er oprettet i 1995 som fglge af en




Figur: 45
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aftale mellem Neytendasamtokin (Forbrugerradet), de islandske forret-
ningsbanker og sparekasser og Handelsministeriet.

Ankenavnet behandler klager over alle former for finansiel virksom-
hed. Ankenavnet behandler retlige tvister vedrgrende de produkter der
seelges af de finansielle virksomheder og deres eventuelle datterselskaber.

Ankenagvnet har fem medlemmer to udpeget af Neytendasamtokin
(Forbrugerradet) og to udpeget af de islandske pengeinstitutter. Forman-
den, der skal opfylde betingelserne for at blive landsdommer er udpeget
af Handelsministeriet. Formanden for Urskurdarnefnd um vidskipti vid
fjarmalafyrirteeki (Ankenavnet for forretninger med finansvirksomheder)
er advokat og professor Gudjon Olafur Jonsson.

Der er ingen nedre greense for starrelsen af klagebelgbet, der skal blot
foreligge en formueretlig tvist. Der er et klagegebyr pa ca. 500 kr. for
privatpersoner. Klagegebyret for forretningsdrivende er ca. 1.500 kr. og
for andre juridiske personer ca. 3.000 kr. Klagegebyret refunderes, hvis
klageren far medhold.

Udviklingen i klager til Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafy-
rirteki (Ankenavnet for forretninger med finansvirksomheder) fremgar
af figur 45:

Klager til Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirtaeki - Island
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Som det fremgar af figur 45 er antallet af modtagne klager til Urskurdar-
nefnd um vidskipti vio fjarmalafyrirteeki (Ankenavnet for forretninger
med finansvirksomheder) siden 1995 steget vasentligt. De seneste fire ar
er "medholdsprocenten” faldet fra 35 % til ca. 6 % i 2004.

8.4.4 Norge

I Norge har pengeinstitutkunderne siden 1. oktober 1988 kunnet klage til
Bankklagenemnda, der er stiftet af Finansnaringens Hovedorganisasjon,
Sparebankforeningen i Norge, Finansieringsselsskapenes Forening Ver-
dipapirfondens Forening og af Forbrukerradet.

Bankklagenemnda har kompetence til at behandle tvister som ud-
springer af kontraktforholdet mellem forbruger og bank, herunder ogsa
finansieringsselskab, kreditforetagende eller forvaltningsvirksomhed.
Bankklagenemnda har ikke kompetence til at behandle sager, der vedrg-
rer ejendoms- og fondsmeegling, ligesom Ankenavnet ikke har kompe-
tence til at behandle sager, der er henlagt til offentlige myndigheder eller
andre anke- eller klagenavn. Bankklagenemnda kan heller ikke behandle
sager, som er afgjort ved endelig dom eller af et andet ankenavn. Sa len-
ge sagen behandles af Bankklagenemnda kan klagesagens parter ikke
anlaegge sag ved domstolene.

Bankklagenemndas afgarelser er radgivende. Ved afgerelser der gar
mod banken, finansieringsselskabet, kreditforetagendet eller forvalt-
ningsvirksomheden skal disse inden tre uger give Bankklagenemnda
meddelelse om hvorvidt afgarelsen vil blive fulgt.

I de sager der behandles af Bankklagenemnda deltager normalt fem
personer, en formand, der efter Hovedavtalen for Bankklagenemnda skal
opfylde betingelserne for udnavnelse til hgjesteretsdommer, to reprasen-
tanter udpeget af banksiden og to repraesentanter udpeget af Forbrukerra-
det. Formanden for Bankklagenemnda er professor Viggo Hagstram.

Der er ingen nedre graense for stgrrelsen af klagebelgbet. Det er gratis
at indgive en klage.

Udviklingen i klager til Bankklagenemnda fremgar af figur 46:
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Figur: 46
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Som det fremgar af figur 46 har antallet af modtagne klager veeret sti-
gende siden 1998. Det skal bemarkes, at Bankklagenemnda siden 2000
har overtaget behandlingen af tvister vedrgrende betalingskort, hvilket er
en afgerende forklaring pa det stigende antal klager.

Kundernes ,,medholdsprocent er siden 1992 mere end halveret og har
de seneste fire ar veeret omkring 20 %.

8.4.5 Sverige

I Sverige kan pengeinstitutkunderne klage til Allmanna reklama-
tionsndmnden, der er oprettet i 1968. Allménna reklamationsnamnden er
et offentligt klagenavn, der ifaglge instruksen®® har falgende opgaver. (1)
Behandling og afgerelser i tvister mellem forbrugerne og erhvervsvirk-
somhederne. (2) Udarbejde udtalelser til domstolene i tvister vedrgrende
forbrugerspargsmal. (3) Statte maeglingsforsgg fra forbrugerorganisatio-
nerne i forbrugerspgrgsmal, herunder oplysning, radgivning og informa-

% Se Férordning 2004:1034 med instruktion for Allmanna reklamationsnamnden og Finan-
sinspektionens FFFS 2002:23 Allménna rad om klagomalshantering avseende finansiella tjanster till
konsumenter, hvor reglerne for handtering af klager blev skeerpet, herunder definitionen af en klage
og hvilken information den finansielle virksomhed skal give til kunderne.
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tion. (4) Informere forbrugerne og erhvervsvirksomhederne om Navnets
virksomhed. | klager pa det finansielle omrade bestar Allméanna reklama-
tionsnamnden af en formand, der er dommer, to repreesentanter fra for-
brugerorganisationerne og to fra pengeinstitutterne. Naevnets afgarelser er
ikke bindende for parterne. Pa pengeinstitutomradet er efterlevelsespro-
centen dog stort set 100 %.

Formanden for Allménna reklamationsndmnden er dommer Lotti
Nordling.

Klagerne skal vedrarer et belgb pa mindst 1.500 SEK. Det er gratis at
indgive en klage.

Udviklingen i klager til Allmanna reklamationsnamnden pa pengein-
stitutomradet fremgar af figur 47:

Figur: 47
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Som det fremgar af figur 47 er antallet af modtagne klager faldet siden
2001, om end antallet af klager fra 2003 til 2004 er steget med ca. 28 %.
Kundernes ,,medholdsprocent* er siden 1996 mere end halveret og har
de seneste par ar veeret omkring 10 %.
Det skal dog bemarkes, at Bank- och finansbyraet i 2004 modtog me-
re end 5.300 henvendelser
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8.5 Sammenfatning

Undersggelsen om mobiliteten i de nordiske pengeinstitutter viser, at 4-5
% af kunderne har skiftet pengeinstitut i 2004. Undersggelsen afdekker
ikke om det samtidig betyder, at kunderne definitivt har forladt det hidti-
dige pengeinstitut eller der blot er tale om at der er oprettet et delengage-
ment i det ,,nye*“ pengeinstitut. En mobilitet pa omkring 5 % understgttes
dog af en reekke kvantitative undersggelser pa det danske marked, der har
afdaekket hvor lang tid de adspurgte kunder har veret kunder i deres nu-
veerende pengeinstitut.

Som omtalt har direktgren for Konkurrencestyrelsen, Finn Lauritzen
oplyst at i andre brancher, er det 13—-14 % af kunderne der arligt skifter til
en konkurrent.

Af Realkreditradets pressemeddelelse nr. 3 af 4. februar 2004, der
omhandler resultaterne af en kvantitativ undersggelse analysebureauet
Vilstrup Univero gennemfgrte for Realkreditradet om anvendelsen af
konverteringslettelser herunder afdragsfrie 1an fremgar, at der er tegn pa
hard konkurrence i realkreditsektoren, idet hver fjerde lantager skifter
institut ved omlaegning af sine 1an°".

I lyset af Konkurrencestyrelsens udtalelse og Realkreditradets oplys-
ninger forekommer mobiliteten i den nordiske pengeinstitutsektor lav.

Den kvantitative undersggelse kan sammenfattes pa den made, at
selvom der er noget der kunne indikere, at antallet af danskere der over-
vejer at skifte pengeinstitut er stigende, er der et stykke vej til reelt at
foretage skiftet. Det skyldes bl.a., at 35 % af de kunder der overvejer et
pengeinstitutskifte angiver, at de er utrygge ved om de kan opna de sam-
me rente- og gebyrvilkar og de forngdne lan og kreditter i det nye penge-
institut.

Generelt set er billedet af den nordiske banksektor, at kundetilfredshe-
den i Finland ma betegnes som meget god, i Danmark og Island, som god
og i Norge og Sverige er kundetilfredsheden middel.

Det falder uden for rammerne, at foretage en tilbundsgaende analyse
af de forskellige klage- og ankenavn i de nordiske lande, men det er dog
muligt at papege felgende generelle trek:

o | alle de nordiske lande forekommer antallet af klager sat i forhold til
de mange millioner transaktioner, der hvert ar gar gennem
pengeinstitutterne, beskedent. Det skal dog bemarkes, at den af TNS
Gallup gennemfgrte kvantitative befolkningsundersggelse viser, at
klagerne Klares lokalt, idet 81 % af de adspurgte ville klage enten til
bankradgiveren eller dennes chef. 4 % ville klage til bankens

7 Vilstrups kundeundersggelse 2004 viser samme resultat.



88

Mobiliteten i den nordiske finansielle sektor

direktion. Det betyder, at 85 % af klagerne i pengeinstitutterne klares
”in-house”.

De senere ars udvikling i antallet af modtagne klager til de finansielle
ankenavn eller klagenavn viser, at klageantallet i Danmark, Finland
og Sverige er faldende. I Island og Norge er antallet af klager steget,
hvilket i Island kan tilskrives at ankenavnet er relativt nyt og i Norge
skyldes det, at Bankklagenemnda siden 2000 har overtaget
behandlingen af tvister vedrgrende betalingskort.

| samtlige de finansielle anke- eller klagenavn er kundernes
medholdsprocent gennem de seneste ar faldet betydeligt. | Danmark
var kundernes medholdsprocent i 2004 15 %, i Finland var den 6 %, i
Island var medholdsprocenten 9 %, i Norge var den 20 % og i
Sverige 12 %. Det kan nazppe udelukkes at en sa beskeden
medholdsprocent vil kunne afholde en raekke kunder fra overhovedet
at indbringe sagerne for de respektive klage- og ankenavn.
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9. Samlet konklusion

Formalet med dette projektet er at sage lgsninger til forbedring af forbru-
gernes vilkar ved at styrke gennemsigtigheden og mobiliteten pa og mel-
lem de nordiske finansielle markeder. Projektet omfatter fglgende delmal:

1. Undersggelse af priserne for en modelfamilie, herunder
etableringsgebyrer, arlige gebyrer og flyttegebyrer. Undersggelsen
omfatter endvidere udbredelsen af loyalitetsprogrammer og andre
kundefastholdelsesprogrammer.

2. Forbrugermobilitet — herunder forbrugerens gebyrfglsomhed pa de
nordiske bankmarkeder og dennes betydningen for sektorens
konkurrence.

9.1 Omkostningerne for en modelfamilie

Den overordnede konklusion pa denne del af undersggelsen er, at der
bade nationalt og specielt mellem de nordiske lande er store forskelle pa
hvad omkostningerne er for den anvendte modelfamilie. En vagtning af
de undersggte pengeinstitutters samlede gebyrer, i forhold til pengeinsti-
tutternes indlansmasse, viser, at modelfamiliens samlede omkostninger
pr. ar i Danmark er 1.087 kr., i Norge der er det nast billigste land skal
familien betale 1.741 kr., i Island skal familien betale 1.776 kr., i Finland
koster det familien 1.840 kr. og i det dyreste land Sverige skal familien
betale 1.865 kr.

Endvidere viser undersggelsen, at den post der varierer mest er over-
farsel til udlandet. Dels er prisen systemafheangig og dernast er der for-
skel pd om pengeinstituttet operer i flere nordiske lande. Videre er det i
en rekke tilfelde forudsat at modelfamilien anvender de pagaldende
pengeinstitutters internetbank.

Herudover viser undersggelsen, at der er meget betydelige forskelle
mellem de forskellige serviceydelser bade nationalt og mellem de nordi-
ske lande, hvilket betyder, at der skal udvises stor forsigtighed ved for-
tolkningen af sadanne landeundersggelser.

Endelig viser undersggelsen af en stor del af de undersggte pengeinsti-
tutter anvender forskellige former for loyalitetsprogrammer, kundepakker
og produktpakker. Disse programmer og pakker er i veasentlig omfang
medvirkende til at komplicere sammenligningerne.
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9.2 Undersggelse af etableringsgebyrer, rentesatser og
flyttegebyrer

Den overordnede konklusion pa denne del af undersggelsen er, at ogsa
etableringsgebyrer og de tilbudte rentesatser er ganske forskellige savel
nationalt som mellem de nordiske lande. Hvor Danmark i den vagtede
undersggelse af pengeinstitutters samlede gebyrer for en modelfamilien
(figur 16) var det billigste land, tegner der sig i undersggelsen af etable-
ringsgebyrer et anderledes billede. Her er det Finland der har de laveste
etableringsgebyrer, der svinger fra O kr. til 6.341 kr. I Sverige varierer
etableringsgebyrerne fra 400 kr. til 1.759 kr., i Norge spander etable-
ringsgebyrerne fra 1.056 kr. til 3.290 kr., i Island er speendet fra 0 kr. til
6.709 kr. Det dyreste land er Danmark, hvor etableringsgebyrerne varie-
rer fra 6.600 kr. til 10.800 kr.

I Danmark og Norge anvendes ikke flyttegebyrer, mens Nordea som
det eneste pengeinstitut anvender flyttegebyrer i bade Finland (2.238 kr.)
og Sverige (560 kr.). Flyttegebyrerne pa Island varierer fra 0 til 8.000 kr.

Det skal bemarkes, at det ikke indgar i undersggelsen om pengeinsti-
tutterne beregner sig gebyr ved overfarsel af szrlige indlanskonti og veer-
dipapirdepoter m.m.

Pa boliglansomradet er Sverige billigst og det er ogsa i Sverige rente-
spaendet er mindst 0,56 %.

En Ignkonto med kassekredit er billigst i Finland, men Finland har og-
sa det starste rentespand pa 6,75 %.

Pa billansomradet er Finland ogsa billigst, men ogsa her er det Finland
der har det starste rentespaend pa 1,3 %.

Som det fremgar af tabel 24 tegner der sig ikke et entydigt manster,
men hvis undersggelsernes delelementer tilleegges samme verdi eller
betydning vil det betyde, at Finland totalt set er det billigste land. Pa an-
denpladsen kommer Norge, Danmark vil indtage tredjepladsen, Sverige
fjerdepladsen og Island er det dyreste land. | Island betaler kunderne ud-
over selve renten et inflationstilleeg pa ca. 2,5 % pr. ar., hvilket betyder at
kunden, modsat andre europeiske lande bade barer risikoen for renteud-
viklingen og inflationsudviklingen.

Endelig skal det bemerkes, at flere pengeinstitutter har oplyst, at det
ikke er muligt at oplyse en rentesats, idet det i disse pengeinstitutter er
pengeinstitutternes filialer, der er ansvarlige for den enkelte kunderelation
og dermed selv fastsetter renten. Der findes saledes ikke en centralt fast-
sat rente.

9.3 Loyalitetsprogrammer

Undersggelsen viser, at 79 % af de adspurgte pengeinstitutter anvender en
eller anden form for loyalitetsprogrammer, fordelsprogrammer, produkt-
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pakker eller kundepakker. Af de fem pengeinstitutter, der ikke anvender
loyalitetsprogrammer oplyser tre pengeinstitutter, at kundernes vilkar
fastsettes ud fra en samlet vurdering af kundeforholdet, hvor der tages
hensyn til forretningsomfanget, engagementsstarrelse, sikkerhedsstillelse
og risiko, laneformal, kundeforholdets varighed, lantagers indteegts- og
formueforhold, samt lantagers gvrige relationer til pengeinstituttet.

Herudover er det veerd at bemarke, at brugen af kreditscoring og ad-
feerdsscoring vil veere i steerk stigning som falge af de nye kapitaldeek-
ningsregler. Kapitaldekningsreglerne betyder, at en rekke finansielle
virksomheder er pabegyndt en risikoklassificeringsproces, saledes, at
udlansengagementer rangordnes efter sandsynligheden for misligholdel-
se. Modellerne samler et betydeligt antal parametre, herunder kundernes
faktiske adfaerd og derved er det muligt at estimere sandsynligheden for
tab. Det ma forventes, at disse modeller bl.a. vil blive anvendt proaktivt,
eksempelvis i forbindelse med prisseetninger af kundernes samlede enga-
gement eller i forbindelse med afsatning af nye produkter.

Denne udvikling vil betyde, at bade prissatningen og brugen af loyali-
tetsprogrammer (eller skreeddersyede lgsninger) vil blive endnu mere
individuelle og dermed vil gennemsigtigheden blive yderligere reduceret.

9.4 Gebyrfglsomhed

Den danske kvantitative befolkningsundersggelse foretaget i samarbejde
med Epinion A/S viser, at det mest afggrende for kundernes valg af pen-
geinstitut, er tilliden til at pengeinstituttet vil levere de forngdne lan og
kreditter. Dernaest er det afgerende, at pengeinstituttet leverer god rad-
givning og service. Som kundernes tredjeprioritet kommer spgrgsmalet
om renter og gebyrer.

Herudover viser en anden kvantitativ befolkningsundersggelse foreta-
get af DMA/Research, at kunderne ikke er villige til at skifte bank, hvis
der alene er tale om sma besparelser. Saledes fremgar det, at 50 % af
kunderne er villige til at skifte, hvis besparelsen er starre end 1.750 kr. pr.
ar. Aldersmaessigt er det de 36-45-arige, der kraever den starste besparel-
se, her skal besparelsen vare mere end 3.700 kr. pr. ar. Indkomstmaessigt
er det gruppen 300.000-500.000 kr., der kreever den stgrste besparelse,
her skal besparelsen veaere mere end 2.900 pr. ar.

Det resultat der er gengivet i figur 31 om hvor stor besparelsen skal
veere far et bankskifte viser, at de forskelle der er afdaekket i undersggel-
sen vedrgrende modelfamiliens betaling for den lgbende kontohandtering
naeppe ville kunne medfgre et pengeinstitutskifte. Derimod vil de betyde-
lige forskelle der er afdaekket i undersggelsen af etableringsgebyrerne (se
tabel 23), isoleret set kunne udlgse et pengeinstitutskifte.

Det har ikke indenfor rammerne af dette projekt veeret muligt at fore-
tage undersggelser om gebyrfglsomhed m.m. i de andre nordiske lande og
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det har ikke veeret muligt — selv med hjalp fra projektgruppen — at opspo-
re tilsvarende kvantitative befolkningsundersggelser i de andre nordiske
lande.

9.5 Forbrugermobilitet

Med henblik pa at undersgge forbrugermobiliteten er de respektive pen-
geinstitutter blevet anmodet om, at oplyse antallet af private kunder pr.
31. december 2004. Hvor mange nye private kunder modtog pengeinsti-
tuttet i 2004, og hvor mange private kunder afgav pengeinstituttet i 2004.
Oplysningerne om antallet af kunder, herunder tilgang og afgang vil ikke
blive offentliggjort for hvert enkelt pengeinstitut. Oplysningerne vil alene
blive anvendt, saledes at det pa landeplan er muligt at oplyse antallet af
til- og afgang blandt de 5 sterste pengeinstitutter i hvert af de nordiske
lande. Hermed burde der veere taget forngdent hensyn til gnsket om even-
tuel fortrolighed.

Resultatet af den gennemfarte undersggelse fremgar af tabel 34, der
her gengives:

Danmark Finland Island Norge Sverige
Tilgang +53% +51% +4,0% +54% +44%
Afgang -54% -2,1% -1,7% -2,8% -4.2%

Det skal bemarkes, at resultatet bgr fortolkes med en vis forsigtighed,
idet 35 % af de adspurgte pengeinstitutter ikke har kunnet eller ikke har
villet afgive de gnskede oplysninger. Det er overfor de adspurgte penge-
institutter preeciseret, at oplysningerne om antallet af kunder, herunder
tilgang og afgang ikke offentliggares for hvert enkelt pengeinstitut, men
alene anvendes sa det pa landeplan er muligt at oplyse antallet af til- og
afgang blandt de 5 starste pengeinstitutter i hvert af de nordiske lande. Pa
baggrund af lgftet om fortrolighed er det ikke muligt at oplyse hvilke
pengeinstitutter, der ikke har gnsket at afgive oplysningerne.

Med disse bemarkninger og forbehold viser undersggelsen om mobi-
liteten i de nordiske pengeinstitutter, at 4-5 % af kunderne har skiftet
pengeinstitut i 2004. Undersggelsen afdakker ikke om det samtidig bety-
der, at kunderne definitivt har forladt det hidtidige pengeinstitut eller der
blot er tale om at der er oprettet et delengagement i det ,,nye* pengeinsti-
tut.

Selvom undersggelsen er forbundet med en vis usikkerhed understat-
tes resultatet dog af den danske kvantitative befolkningsundersagelse,
som er gennemfgrt i samarbejde med Epinion A/S. Her fremgar det, at 5
% af de adspurgte har veeret kunder i deres nuveerende pengeinstitut i
mindre end 1 ar.
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Konkurrenceintensiteten kan males ved en raekke indikatorer, herun-
der koncentration, prisseetning og mobilitet.

Der kan pa baggrund af den gennemfarte prisundersggelse ikke drages
sikre konklusioner om konkurrencesituationen alene pa baggrund af ren-
teniveauet, da mange andre faktorer som fx gebyr- og lanestruktur, sik-
kerhedsstillelse, rentebindingsperiode mv., men spgrgsmalet om mobilitet
er som beskrevet et af de parametre der indgar i vurderingen af konkur-
rencesituationen. Undersggelsen om mobiliteten i de nordiske pengeinsti-
tutter viser, at 4-5 % af kunderne har skiftet pengeinstitut i 2004. Ifglge
Konkurrencestyrelsen i Danmark er mobiliteten i andre brancher ca. 13-
14 % pr. ar.

Den undersggelse Vilstrup Univero gennemfarte for Realkreditradet i
Danmark viste, at hver fjerde lantager skiftede realkreditinstitut ved om-
leegning af sine lan.

Pa den baggrund ma det konstateres at mobiliteten i den nordiske fi-
nansielle sektor er lavere end i andre brancher.
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10. Mulige lgsninger

Det overordnede formal med dette projektet er at sgge lgsninger til for-
bedring af forbrugernes vilkar ved at styrke gennemsigtigheden og mobi-
liteten pa og mellem de nordiske finansielle markeder.

Indledningsvis vil jeg dog papege en rekke centrale observationer i
forholdet mellem kunderne og den finansielle sektor:

o En rakke undersggelser viser at kunderne generelt er godt tilfredse
med pengeinstitutsektoren.

o Omkring 12 %-14 % af kunderne overvejer at skifte pengeinstitut,
mens det reelt kun er ca. 5 % af kunderne der arligt skifter
pengeinstitut.

o Besparelsen ved et bankskifte skal for 75 % af kundernes
vedkommende veere sterre end 2.500 kr. pr. ar.

o 71 % af kunderne kan ikke overskue pengeinstitutternes renter og
gebyrer.

o Kunderne skal have valgmuligheder.

e Prisen er ikke den vigtigste parameter for kunderne, det er mere
afgerende at kunderne far god radgivning og service.

e De mange lovpligtige informationer reducerer gennemsigtigheden (se
figur 50).

e En gget gennemsigtighed giver mulighed for at samordne priserne.

o 85 9% af kundernes klager over pengeinstitutterne klares ,,in-house”.

o Antallet af klager til de finansielle anke- eller klagenavn generelt
faldende.

o | samtlige de finansielle anke- eller klagenavn er kundernes
medholdsprocent gennem de seneste ar faldet betydeligt.

| det falgende gives en raekke anbefalinger primeart udarbejdet pa grund-
lag af undersggelsens resultater.

Jeg er opmarksom pa, at flere af anbefalingerne vil kunne mgdes med
argumenter om, at sektoren allerede er tynget af en betydelig mangde
administrative og bureaukratiske byrder. Anbefalingerne tager derfor
udgangspunkt i Nordisk Ministerrads samarbejdsprogram for 2005-2010.
Pa forbrugeromradet fremgar, at visionen er at skabe aktive forbrugere
som er trygge uanset hvor de agerer.
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10.1 Velg mellem de gode argumenter

Pengeinstitutternes rente- og gebyrfastsattelse er kompliceret, idet rente-
0g gebyrfastsettelsen indeholder en reekke modsatrettede interesser, hvil-
ket illustreres af falgende model:

Figur: 48

Kompliceret
|

Forbrugerne

Rente- og
gebyrsatser

Bankerne Myndighederne

Pengeinstitutterne gnsker som andre erhvervsdrivende selv at fastsatte
prisen pa deres produkter med henblik pa at optimere indtjeningen. Pen-
geinstitutsektoren argumenterer endvidere for, at sektoren er praeget af en
sund og betydelig konkurrence, og at det er konkurrencen, der er bedst
egnet til at regulere sektorens prissaetning. Herudover skal gebyrerne
tilretteleegges sa de virker adferdsregulerende saledes at kunderne alene
betaler for de ydelser de anvender.

Forbrugerne (Forbrugerorganisationerne) gnsker de bedst mulige pri-
ser, og at prissatningen er fair og gennemsigtig. Herudover vil forbruger-
siden bemeerke, at pengeinstitutterne sammen med staten er eneberettige-
de til at annoncere efter indlan. Indlanet spiller en central rolle i pengein-
stitutveesenet, idet en vesentlig del af Finanstilsynets virksomhed er
begrundet i behovet for at beskytte indskyderne. Herudover er indlans-
midlerne en vasentlig forudsatning for pengeinstitutternes udlansvirk-
somhed. Den teknologiske udvikling har i gvrigt betydet, at stort set alle,
der har en indkomst, hvad enten der er tale lgnindkomst eller offentlige
ydelser, er ngdsaget til at have en Ignkonto i et pengeinstitut. Dermed
indtager pengeinstitutterne en helt central rolle i samfundet, der naturligt
giver anledning til at drafte pengeinstitutternes samfundsmeessige ansvar.

Myndighederne (Nationalbanken og Finanstilsynet) gnsker, at den fi-
nansielle sektor har den forngdne stabilitet, saledes at den finansielle
sektor kan lgse opgaven som effektive formidlere af kapital til savel virk-
somheder som de private kunder.
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Anbefaling:

Der er ngdvendigt at foretage et omhyggeligt og prioriteret valg mellem
de gode og modsatrettede argumenter.

10.2 Oplysningspligt om rente- og gebyrindtjening

Som det fremgar af figur 9 er gebyrprocenten beregnet pa baggrund af
pengeinstitutternes samlede gebyr- og provisionsindtaegter, hvilket bety-
der, at de gebyrer og provisioner erhvervskunderne betaler ogsa er ind-
regnetSS. Det skyldes at pengeinstitutterne i arsrapporterne ikke opdeler
disse poster i privatkunder og erhvervskunder. | Danmark vil virksomhe-
derne fra 2006 veere forpligtet til at specificere gebyr- og provisionsind-
teegter. Tre danske pengeinstitutter har i arsrapporterne for 2004 foretaget
en sadan specifikation, hvilket gav fglgende resultat:

Tabel: 49
Fordeling af gebyr- og provisionsindteegter (i %) Danske Bank Jyske Bank Sydbank
Garantiprovision 73% 16,0 % 13,6 %
Fonds- og depotprovision 32,8% 47,0 % 57,4 %
Betalingsformidling 19,0 % 15,0 % 10,7 %
Omprioriterings- og lanegebyrer 22,1 % 12,0 % 11,1 %
Provision i gvrigt 18,8 % 10,0 % 72%

Kilde: Selskabernes arsrapporter (2004).

Den specifikation der fremgar af figur 49 indeholder dog bade gebyrer og
provisioner for erhvervskunderne og de private kunder.

Anbefaling:

For at sikre en gget abenhed og gennemsigtighed vil det vare hensigts-
maessigt at kreeve en yderligere specifikation af de enkelte gebyrtyper,
herunder en opdeling af gebyrer betalt af erhvervskunder og private kun-
der. P& den made vil det veere muligt at foretage en mere retvisende
sammenligning af de forskellige pengeinstitutters gebyrprocenter.

10.3 Information contra gennemsigtighed

I en raekke tilfeelde er forskellige problemer eller uklarheder blevet lgst
ved at stille yderligere krav om information. Det er vigtigt at preecisere, at
nar der i denne rapport stilles forslag om eksempelvis yderligere informa-
tion er formalet ikke at forgge papirmeangden, men derimod sikre, at
kunden modtager overskuelig og bearbejdet information.

*8 Herudover skal det bemaerkes, at en raekke pengeinstitutters indtjening stammer fra udenlandsk
virksomhed. Jyske Bank har oplyst at ca. 30 % af bankens gebyrindtjening stammer fra udlandet. Se
ogsa Svenska Bankforeningen: ,,Svenska Bankforeningen informerar, november 2005,
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Af @konomi- og Erhvervsministeriets rapport: ,,Gebyrer pa penge- og
realkreditmarkedet, rapport 15. september 2005%, fremgar, at 71 % af de
adspurgte danske kunder ikke synes at bankernes priser — renter og geby-
rer — pa nuvarende tidspunkt er gennemskuelige. Pa den baggrund er det
ngdvendigt at tage initiativer der forbedrer kunders muligheder for at
skaffe sig de forngdne informationer.

Det kunne bl.a. iagttages ved at sondre mellem oplyshinger og gen-
nemsigtighed, hvilket illustreres af fglgende model:

Figur: 50

Gennemsigtighed

Oplysnings-
meengde

Bearbejdning

Figuren viser, at der ikke blot skal gives endnu flere oplysninger, oplys-
ningerne skal bearbejdes og praesenteres pa en overskuelig made. Hermed
skabes gennemsigtighed ogsa pa mere komplicerede omrader. Der har
som beskrevet over lang tid veeret en tendens til, at hver gang der blev
afdaekket er nyt problem sa var svaret: ,,Yderligere oplysninger“. Der er
for mig ikke tvivl om, at vi har passeret punktet information overload.
Dette bekraftes bl.a. af, at det spargsmal bankradgiveren oftest stilles er:
»Hvad vil du selv ggre?”.

Gennemsigtighed

Anbefaling:

Ved fremtidige krav om yderligere information bgr det ngje overvejes
hvordan informationerne kan prasenteres saledes, at der skabes gget gen-
nemsigtighed. Se yderligere punkt 11.4. om prissammenligningsdataba-
ser.
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10.4 Prissammenligningsdatabaser

Gennemsigtigheden kan bl.a. forbedres ved brug af prissammenlignings-
databaser, hvor kunderne indtaster en reekke oplysninger, der herefter
behandles og praesenteres pa en overskuelig made.

I Sverige har Konsumentverket udarbejdet et webbaseret sammenlig-
ningsveerktgj — ,,Bankkalkyl“ — som kan anvendes til sammenligning af
pengeinstitutternes gebyrer. Kunderne indtaster en reekke oplysninger om
kontoadferd og herefter beregnes de arlige omkostninger ved at veere
kunde i de forskellige pengeinstitutter. Se figur 51:

Prissammenligningsdatabase
I
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| Danmark har Finansradet og Forbrugerradet besluttet at udvikle et sy-
stem til sammenligning af pengeinstitutters priser. Systemet forventes at
veere operativt primo 2006. Der er neppe tvivl om at der er tale om en
kompliceret opgave, hvilket bl.a. heenger sammen med den finansielle
sektors brug af intervalrenter/forhandlingsrenter og brugen af produkt-
pakker, hvor forskellige ydelser sammensattes pa forskellig made. Bru-
gen af loyalitetsprogrammer, hvor kunderne premieres i form af rabatter
for at samle en raekke finansielle produkter er heller ikke med til at gare
opgaven mindre kompliceret. Endelig kompliceres opgaven af det efter-
handen meget betydelige antal gebyrer, der praeger den finansielle sektor.
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En lgselig gennemgang af en raekke pengeinstitutters prislister viser, at
antallet af gebyrer har passeret mere end 500 forskellige gebyrer59. En
reekke af gebyrerne er i gvrigt kendetegnet ved en betydelig spredning.

Vi har endnu til gode at se, hvordan Finansradets og Forbrugerradets
prissammenligningssystem kommer til at fungere. Men det vil vare afge-
rende, at systemet giver kunderne en loyal og retvisende information om
de forskellige produkter.

I England har det engelske finanstilsyn FSA® etableret en prissam-
menligningsdatabase. Modellen opererer med en modelforbruger, men
det er ogsa muligt, at indtaste en reekke oplysninger, hvorefter brugerne
prasenteres for de tilsluttede pengeinstitutters rente- og gebyrer.

AT Finanstilsynets rapport: ,,Rapport fra arbejdsgruppen om mulighed
for bedre prissammenligning i pengeinstitutsektoren“61 fremgar, at For-
brugerorganisationen i Tyskland udarbejder prissasmmenligning pa ud-
valgte temaer. Herudover oplyses det, at der arbejdes pa en felleseuropz-
isk manedsbaseret rentestatistik i centralbank regi. Statistikken indehol-
der bl.a. gennemsnitlige rentesatser for husholdningernes indlan og udlan.

I Canada har The Financial Consumer Agency of Canada (FCAC)62
udarbejdet en prissammenligningsdatabase, der ger kunderne i stand til at
finde den bedste ”banking service package”.

Anbefaling:

Der bgr i alle de nordiske lande etableres prissammenligningsdatabaser,
der gar den muligt for kunderne at foretage sammenligning af bade renter
og gebyrer. Det er afggrende at prissammenligningsdatabaserne tager
hensyn til savel intervalrenter/forhandlingsrenter og brugen af loyalitets-
programmer, produktpakker, kundepakker og lignende kundefastholdel-
sesprogrammer.

10.5 Arlig prisinformation

| Norge falger det af lov om finansavtaler og finansoppdrag63 8 30, at
pengeinstitutterne jeevnligt og mindst én gang om aret, skriftligt skal in-
formere kontohaveren om rente- og gebyrsatser for alternative indlans-
kontotyper, der udbydes af det pagaldende pengeinstitut.

I Danmark fglger det af bekendtgarelsen om god skik for finansielle
virksomheders® § 8, at en finansiel virksomhed skal give tilstraekkelig
information om egne produkter og ydelser, herunder om forskelle i priser

%9 Se @konomi- og Erhvervsministeriets rapport: Gebyrer p& penge- og realkreditmarkedet, rap-
port 15. september 2005.

50 www. fsa.gov.uk.

51 30. august 2004.

82 http://www.fcac-acfc.gc.ca/

8 Lov nr. 46 af 25. juni 1999.
% Bekendtggarelse nr. 1046 af 27. oktober 2004.
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og vilkar for alternative produkter, der kan daekke kundens behov. Af stk.
2 og 3 fremgar videre:

,Séfremt der mellem kunderne for en given ydelse er generelle forskelle i fastszt-
telsen af renter, bidrag eller andet vederlag til den finansielle virksomhed, skal
den finansielle virksomhed oplyse en kunde herom, forinden der indgas aftale om
levering af ydelsen. P4 forespargsel fra kunden skal der oplyses om hvilke forhold
hos kunden, der kan veere bestemmende for dennes indplacering inden for den
givne prisdifferentiering.

Stk. 3. En finansiel virksomhed skal pd grundlag af sit generelle markeds-
kendskab informere kunden om relevante produkttyper pad markedet. Informatio-
nen skal dog ikke indeholde oplysninger om konkurrerende produkter eller kon-
krete priser.*

Herudover har Finansradet i overensstemmelse med Pengeinstitutanke-
naevnets praksis henstillet til pengeinstitutterne i Danmark, at man i for-
hold til zldre kontohavere (over 67 ar) med indestdender pd mere end
100.000 kr. radgiver om mulighederne for at anbringe opsparingen pa en
anden made med henblik pa at opna den bedst mulige forrentning.

Senest har Finansradet henstillet til pengeinstitutterne i Danmark, at
der fra kalenderaret 2006 og fremover udarbejdes arlige gebyroversigter,
der viser hvilke gebyrer privatkunderne har betalt i det forgangne ar.

De omfattede gebyrer fremgar af en minimumsliste, som er blevet til
efter forhandling med Forbrugerradet. Formalet med en arlig oversigt er
at skabe opmarksomhed hos forbrugerne om den samlede starrelse af de
dagligdags forekommende gebyrer, som er forbundet med at have konto,
betalingskort og tilknyttet betalingsformidling (fx gebyr for VisaDankort,
regningsbetaling, overfarsler, kontoudskrift, udstedelse/indlgsning af
checks samt valutaveksling). Oplysningerne skal skabe gget gennemsig-
tighed om forbrugerens samlede gebyromkostninger. Oplysningerne skal
saledes danne baggrund for, at den enkelte forbruger overvejer sin ad-
feerd, herunder om der er grund til at disponere anderledes fremover.

Af henstillingen fremgar endvidere, at oversigten skal vare overskue-
lig og det er et krav, at oversigten indeholder oplysning om de arlige
sumtal for de forskellige gebyrer, som kunden har betalt i arets lgb. Pa
konto- eller kundeniveau skal endvidere opggres summen af de forskelli-
ge gebyrer.

Anbefaling:

Det anbefales, at kunderne i de nordiske pengeinstitutter arligt modtager
en oversigt over hvilke gebyrer de har betalt. Det anbefales endvidere, at
pengeinstitutterne mindst en gang om aret skriftligt informerer kunderne
om deres nuverende engagement er hensigtsmassigt sammensat. Hen-
sigtsmaessigheden, omfatter rente- og gebyrvilkar og alternative konto-
former, og skal vurderes pa baggrund af kundernes kontoadferd.
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10.6 Felles betalingssystemer

Som beskrevet i afsnit 5 viser prisundersggelsen af modelfamiliens kon-
toadfeerd, at den post der varierer mest er gebyr for overfgrsel til udlan-
det. Dels er prisen systemafhangig og dernzst er der forskel pd om pen-
geinstituttet opererer i flere nordiske lande.

Det er naeppe realistisk at etablere et feelles nordisk betalingssystem,
men det er veerd at bemarke, at et af de centrale mal med dannelsen af
Den @konomiske Monetaere Union og indfarelsen af den felles valuta i
januar 1999 var skabelsen af et homogent marked, hvor likviditeten bil-
ligt og hurtigt kunne flyttes rundt i hele euroomradet.

| det fglgende beskrives status pa omradet for grenseoverskridende
betalinger pa detailbetalingsomradet.

Pa detailbetalingsomradet er serviceniveauet for greenseoverskridende
detailbetalinger vesentligt lavere end serviceniveauet for nationale de-
tailbetalinger. Det hanger bl.a. sammen med at betalingsformidling indtil
videre har veret et nationalt anliggende og knap 99 pct. af de betalinger,
der i dag gennemfares i Europa, er forsat rent nationale betalinger®. Be-
talingsformidlingen er sket via forskellige nationale infrastrukturer med
dertil hgrende forskellige udformninger og tekniske lgsninger. Der eksi-
sterer saledes i dag ingen felles betalingsformidlingsinfrastruktur i Euro-
pa, der kan levere betalingsformidling pa tvers af de nationale graenser pa
en lige sa let, sikker og effektiv made, som det i dag sker nationalt.

I marts 2002 blev reprasentanter fra 40 repraesentativt udvalgte euro-
peiske pengeinstitutter enige om at skabe et falles og integreret beta-
lingsomrade for hele Europa inden ar 2010. Visionen blev formuleret i
hvidbogen: ”Euroland: Our Single Payment Area!®®” fra maj 2002 og fik
navnet SEPA - Single European Payment Area. Virkeliggerelsen af SE-
PA kraever bl.a. betydelige investeringer og derfor etablerede de europeei-
ske pengeinstitutter i juni 2002 en faelles organisation, der skulle koordi-
nere og varetage det videre arbejde med at realisere og konkretisere SE-
PA visionen. P& den baggrund nedsattes European Payments Council -
EPC.

EPC har siden sin etablering varetaget arbejdet med at koordinere og
konkretisere SEPA. | december 2004 vedtog EPC en kareplan, der skal
guide det videre arbejde med at virkeliggere SEPA. Den Europeiske
Centralbank (ECB) er observatgr i EPC og i hovedparten af dets arbejds-
grupper og har i 2004 tilkendegivet, at det inden 2010 skal vere ligesa
let, sikkert, effektivt og billigt at foretage betalinger i hele euroomradet,
som det i dag er at foretage nationale betalinger®’.

% Kilde: Finansradet: KAPITAL NYT, nr. 4, maj (2005)

8 Kilde: www.europeanpaymentscouncil.org

%7 Se European Central Bank: ,, Towards a single euro payments area — thrid progress report*, de-
cember (2004).
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EPC har til brug for at virkeliggere kareplanen nedsat en raekke ar-
bejdsgrupper, der har faet ansvaret for at konkretisere SEPA visionen. De
tre overordnede omrader® er:

o Betalingskort. Arbejdsgruppen (Card Working Group) arbejder med at
etablere et SEPA betalingskort, der skal kunne anvendes som
betalingsmiddel i hele Europa, svarende til en reekke nationale
ordninger, eksempelvis det danske Dankort. Det betyder, at kortet skal
kunne anvendes i nasten alle forretninger og i alle banker uanset, hvor
kortet er udstedt.

o Betalingsservice. Arbejdsgruppen (Pan European Direct Debit
Working Group) arbejder med at etablere en europaisk pendant til de
nordiske betalingssystemer, eksempelvis det norske Banke
BetalingsSentral og det danske BetalingsService.

o Konto-til-konto overfgrelser. Arbejdsgruppen (Credit Transfers
Working Group) arbejder med at gare det lige sa enkelt at overfare
penge mellem de deltagende lande, som det i dag er enkelt og hurtigt
at overfgre penge mellem konti i Danmark.

EU-Kommissionen har den 1. december 2005 fremsat et nyt direktivfor-
slag69 om betalingssystemer i det indre marked. Forslaget vil fjerne de
eksisterende retlige hindringer for oprettelsen af et "falles betalingsom-
rade” i EU. Ifglge forslaget vil det kunne medfgre besparelser for EU's
gkonomier pa 50-100 mia. EUR om aret. Malet er at gere graenseover-
skridende betalinger — med kreditkort, debetkort, elektroniske bankover-
farsler, direkte debiteringer eller andre midler — s& nemme, billige og
sikre som nationale” betalinger i de enkelte medlemsstater. Det foresla-
ede direktiv tager sigte pa at oprette moderne og harmoniserede retlige
rammer for et integreret marked for betalinger i EU. Saledes vil direktivet
give mulighed for at foretage direkte graenseoverskridende debiteringer.
Formalet er at gare det felles betalingsomrade til en realitet senest i 2010.

10.7 Forbud mod visse aftalevilkar

Som beskrevet i afsnit 8 om loyalitetsprogrammer er det alene fantasien
der setter greenserne for hvordan loyalitetsprogrammer kan videreudvik-
les. Det ma forventes, at de forskellige risikoklassificeringsmodeller vil
blive anvendt proaktivt, eksempelvis i forbindelse med prissetning af
kundernes samlede engagement eller i forbindelse med afseetning af nye
produkter. P4 den baggrund er det narliggende at antage at udviklingen
vil betyde, at bade prissetningen og brugen af loyalitetsprogrammer (el-

% Se Finansradet: KAPITAL NYT, nr. 4, maj (2005), s. 7. Se ogsd Den Europziske Centralbank:
Politikerklering af 4. august 2005.
% COM(2005)603 final. Directive on payment service in the internal market.



104 Mobiliteten i den nordiske finansielle sektor

ler skraeddersyede lgsninger) vil blive endnu mere individuelle og dermed
vil gennemsigtigheden blive yderligere reduceret.

Herudover viser udviklingen i brugen af loyalitetsprogrammer eller
produktpakker, at disse programmer nu ogsa indeholder komponenter,
der ger det muligt for kunden at opna rabatter pa forskellige indkab sa-
som rejser, hvidevarer og nyt kekken. Denne udvikling betyder, som
omtalt, at gennemsigtigheden og sammenligningsmulighederne bliver
yderligere reduceret.

Anbefaling:

Det anbefales, at de finansielle virksomheder, der udbyder loyalitetspro-
grammer, kundepakker, produktpakker og andre fastholdelsesprogram-
mer forbydes, at sammenkoble disse programmer med ikke-finansielle
produkter.

10.8 Oplysningspligt om mobilitet

Som beskrevet har et af de centrale formal med denne rapport veeret at
undersgge forbrugermobiliteten i den nordiske finansielle sektor. P4 den
baggrund er de adspurgte pengeinstitutter blevet anmodet om, at oplyse
antallet af private kunder pr. 31. december 2004. Hvor mange nye private
kunder pengeinstituttet modtog i 2004, og hvor mange private kunder
pengeinstituttet afgav i 2004. Resultatet fremgar af tabel 34, men som
omtalt, skal resultatet fortolkes med en vis forsigtighed, idet 35 % af de
adspurgte pengeinstitutter ikke har kunnet eller ikke har villet afgive de
gnskede oplysninger. P& baggrund af lgftet om fortrolighed er det ikke
muligt at oplyse hvilke pengeinstitutter, der ikke har gnsket at afgive
oplysningerne.

Konkurrence defineres af Scherer og Ross” og Carlton og Perlof
som de erhvervsdrivendes uafhangige rivalisering eller kamp om kun-
dernes gunst ved at erobre markedsandele fra hinanden. Formalet med
konkurrenceloven er at fremme en effektiv samfundsmaessig ressource-
anvendelse gennem virksom konkurrence til gavn for bade virksomhe-
derne og forbrugerne. Pa den baggrund er det afggrende, at der bl.a. fin-
des preecise oplysninger om forbrugermobiliteten72. Derfor foreslas fal-
gende:

f71

"OF.M. Scherer og David Ross: Industrial Market Structure and Economic Performance, 3. udg.,
Houghton Miffin Company (1990).

™ Dennis W. Carlton og Jeffrey M. Perloff: Modern Industrial Organization, 2. udg., Harper
Collins (1994).

1 nordisk regi har spgrgsmalet om mobilitet veeret draftet i mere end 15 &r, se Nord 1990:82:
”Hindringer for valgfrihet og mobilitet p& det finansielle marked” (1990).
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Anbefaling:

Det foreslas, at de finansielle virksomheder, i arsrapporterne oplyser om
antallet af private kunder, herunder tilgang og afgang af kunder. Et sadant
oplysningskrav vil synligggre mobiliteten og samtidig gere det muligt at
felge udviklingen.

10.9 Klageansvarlig og offentlighed om klager

Som beskrevet er antallet af klager til de finansielle anke- eller klage-
navn generelt faldende. Det har ikke vaeret muligt inden for rammerne af
dette projekt at foretage en tilbundsgaende analyse af arsagerne til denne
udvikling. Den danske kvantitative befolkningsundersggelse viser, at 85
% af kundernes klager over pengeinstitutterne klares ,,in-house”.

Af Finansinspektionens: ,,Allmanna rad om klagemalshantering av-
seende finansiella tjanster til konsumenter*"® fremgar, at den finansielle
virksomhed skal sikre, at der findes en velfungerende klageordning og at
den finansielle virksomhed har en klageansvarlig.

I Danmark fremgar det af regeringsgrundlaget: ,,Nye mal“ (2005), at
forbrugerne skal have sikkerhed for, at klager handteres ensartet og seri-
gst, og derfor vil regeringen stille krav om, at finansielle virksomheder
over en vis stgrrelse skal udpege en klageansvarlig. Dette vil sikre en
effektiv efterlevelse af god skik for finansielle virksomheder.

I Sverige offentligggr Finansinspektionen lgbende antallet af klager
over de forskellige finansielle virksomheder, herunder hvilket emne eller
omrade klagerne omfatter.

I Danmark fik Finanstilsynet ultimo 2004 lempet tavshedspligten sa-
ledes, at Finanstilsynet fik mulighed for at offentliggere navnene pa de
virksomheder, der eksempelvis har modtaget pabud om berigtigelse af
forhold, der er i strid med reglerne om god skik eller prisoplysning. Af
bemzrkningerne til bestemmelsen fremgar, at offentliggerelse kan ske,
nar Finanstilsynet skenner, at der er behov for en orientering af kunderne.
Der ma ikke ske offentliggarelse, hvis det vil medfgre vaesentlig skade
for virksomheden. | lovbemarkningerne navnes som eksempel, at hvis
der er risiko for, at offentliggerelsen vil kunne medfare et “run” pa virk-
somheden, fx ved at et pengeinstituts kunder ma forventes at ville treekke
deres penge ud og derved skabe likviditetsproblemer for virksomheden pa
et tidspunkt, hvor der ellers ikke er nerliggende risiko for sammenbrud.

Anbefaling:

Det anbefales, at finansielle virksomheder med en markedsandel pa mere
end x procent, skal have en klageansvarlig. Det er afgarende, at den kla-
geansvarlige ikke organisatorisk skal referere til den daglige ledelse (di-
rektionen), idet den klageansvarlige sa vil skulle balancere mellem hen-

™ FFFS 2002:23 af 10. december 2002.
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synet til virksomhedens indtjening/forretningsmaessige udviklingsmulig-
heder og hensynet til overholdelse af god skik reglerne. Den klageansvar-
lige skal referere til virksomhedens bestyrelse pa samme made som den
interne revisionschef. Herved sikres, at den klageansvarlige har krav pa at
fa adgang til alle oplysninger, som skennes at have relevans for vareta-
gelsen af en sadan funktion. Herudover ber det geelde, at den klagean-
svarlige for at undga dilemmaet mellem kontrol og de indtjeningsmassi-
ge hensyn ikke kan varetage andre funktioner i virksomheden.

Herudover anbefales det, at de finansielle virksomheder, i arsrappor-
terne oplyser om antallet af modtagne klager, herunder hvilket overord-
nede emner klagerne vedrarer.
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Bilag 1

Til:

5. august 2005

Mobiliteten i den nordiske finansielle sektor:

Jeg er af Nordisk Ministerrad blevet anmodet om at undersgge mobilite-
ten og prissatningen for de private pengeinstitutkunder i den nordiske
pengeinstitutsektor.

Undersagelsen er tilrettelagt saledes, at de 5 sterste pengeinstitutter,
malt pa indlan i hvert af de nordiske lande, er blevet anmodet om at oply-
se falgende:

Prisoplysninger:
1. De arlige omkostninger for en modelfamilies kontoforhold, der har
felgende adfeerdsmenster:

Modelfamilien anvender internetbank og foretager via internetbanken
15 regningsbetalinger pr. maned, herfor kraever kunden at fa en separat
kvittering pr. maned.

Modelfamilien haver kontanter 15 gange pr. maned, kunden far 2
gange om maneden et kontoudtog via pengeautomaten. 1 gang om mane-
den haever modelfamilien kontanter via en af bankens filialer.

Modelfamilien foretager herudover 1 girobetaling pr. maned i en af
pengeinstituttets filialer. Modelfamilien har tilmeldt 5 betalinger til auto-
matisk betalingstjeneste. Modelfamilien foretager 1 overfarsel pr. maned
til et andet land i Norden.

Modelfamilien har 2 debetkort (Automat/bankkort) og 2 VISA kom-
binationskort.

2. Omkostningerne ved at etablere et kontoforhold, der bestar af et bolig-
lan pa DKK 250.000, en lgnkonto med en tilknyttet kassekredit pa DKK
50.000 og et billan pa DKK 150.000. Kunden er pa en skala fra 1- 5, hvor
1 er den bedste kundetype en type 2 kunde. Det betyder, at kunden har en
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positiv formue og et manedligt radighedsbelgb pa DKK 16.000 til mad,
tgj og forngjelser. Familien bestar af 2 voksne og 2 bgrn pa 5 og 10 ar.

3. Omkostningerne ved at flytte et kontoforhold, der bestar af et boliglan
pda DKK 250.000, en lgnkonto med en tilknyttet kassekredit pa DKK
50.000 og et billan pa DKK 150.000.

I det omfang pengeinstituttet anvender produktpakker, loyalitetspro-
grammer eller lignende bedes det oplyst, og i hvilket omfang det har ind-
flydelse pa omkostningerne for modelfamilien.

Mobilitet:

Hvor mange private kunder7+ havde pengeinstituttet pr. 31. december
2004. Hvor mange nye private kunder modtog pengeinstituttet i 2004, og
hvor mange private kunder afgav pengeinstituttet i 2004.

Jeg ser frem til at modtage de gnskede oplysninger. Vedlagte skema
bedes returneret inden den 22. august 2005.

Safremt der er spergsmal eller bemarkninger til dette brev, er De vel-
kommen til at kontakte mig.

Med venlig hilsen

Henrik Juul

Lektor

Copenhagen Business School

Center for kreditret og kapitalmarkedsret
Solbjergvej 3, 1.

DK-2000 Frederiksberg

Telefon: +45 3815 2641

Fax: +45 3815 2660

Mail: hj.ckk@cbs.dk

™ En privat kunde defineres som en kunde over 18 &r, hvis indkomst ikke stammer fra selvstan-
dig virksomhed.
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Art

Omkostning pr. ar

15 regningsbetalinger via internetbank pr. maned

1 separat kvittering pr. maned

15 kontanthaevninger i pengeautomat pr. maned

2 kontoudtog via pengeautomaten pr. maned

1 heevning i pengeinstituttets filial pr. maned

1 girobetaling i pengeinstituttets filial pr. maned

5 betalinger via automatisk betalingstjeneste pr. méned

1 overfarsel til et andet nordisk land pr. maned

2 debetkort

2 VISA kombinationskort

Art

Etablerings- omkostninger Nom. Rentesats

Boliglan svarende til DKK 250.000

Lgnkonto med en kassekredit svarende til DKK 50.000

Billan svarende til DKK 150.000

Art Flyttegebyrer
Boliglan svarende til DKK 250.000
Lankonto med en kassekredit svarende til DKK 50.000
Billan svarende til DKK 150.000
Mobilitet.
Art Antal

Antal private kunder pr. 31. december 2004

Modtagne privatkunder i 2004

Afgivne private kunder i 2004

Skema bedes returneret inden den 22. august 2005.
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Bilag 2: Samlet resultat - Danmark

Spar Nord
Danske Bank Nordea Jyske Bank Sydbank Bank
Art Omkostning OmkKostning Omkostning Omkostning Omkostning
pr. ar pr. ar pr. ar pr. ar pr. ar

15 regningsbetalinger via internetbank pr.

maned 180 100 0 180 0
1 separat kvittering pr. maned 120 120 60 132
15 kontantheevninger i pengeautomat pr.

maned 0 0 0 0 0
2 kontoudtog via pengeautomaten pr. maned 0 240 0 0 0
1 heevning i pengeinstituttets filial pr. maned 0 0 ] 0 0
1 girobetaling i pengeinstituttets filial pr.

maned 180 180 300 180 180
5 betalinger via automatisk betalingstjeneste

pr. maned 0 0 0 0 0
1 overforsel til et andet nordisk land pr.

méaned 240 360 540 420 360
2 debatkort 0 0 0 0 0
2 VISA kombinationskort 300 300 330 300 300
I alt 1.020 1.180 1.290 1.140 972

Bilag 2a: Samlet resultat - Danmark

Spar Nord
Danske Bank Nordea Jyske Bank Sydbank Bank
Art - Lav Etablering.omk | Etablering.omk | Etablering.omk | Etablering.omk | Etablering.omk
ost. ost. ost. ost. ost.
Boliglan kr. 250.000 6.225 3.100 5.600 5.000 5.250
Lonkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 0 500 1.600 1.000 1.500
Billan p4 kr. 150.000 3.500 3.000 3.600 3.000 3.500

Art - Hej

Nom. rentesats

Nom. rentesats

Nom. rentesats

Nom. rentesats

Nom. rentesats

Boliglan kr. 250.000 5,25 6,25 4,75 5,50 6,25
Lenkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 6,75 7,00 4,75 6,50 6,75
Billan pa kr. 150.000 5,25 5,75 4,75 4,75 5,00

Art

Nom. rentesats

Nom. rentesats

Nom. rentesats

Nom. rentesats

Nom. rentesats

Boliglan kr. 250.000 10,50 6,75 5,50 6,25
Lonkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 12,00 6,75 6,50 6,75
Billan p& kr. 150.000 11,00 6,75 4,75 5,00
Art Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr
Boliglan kr. 250.000 0 0 0 0 0
Leonkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 0 0 0 0 0
Billan p& kr. 150.000 0 0 0 0 0
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Bilag 3: Samlet resultat - Finland

OP Bank Aktia

Nordea Group Sampo Bank Sparbank Alandsbanken
Art Omkostning Ombkostning Omkostning Omkostning Omkostning

pr. ar pr. ar pr. ar pr. ar pr. ar
15 regningsbetalinger via internetbank pr.
maned 179 0 0 224 0
1 separat kvittering pr. maned 75 0 161 358 72
15 kontantheevninger i pengeautomat pr.
maned 0 0 0 0 0
2 kontoudtog via pengeautomaten pr. maned 72 0 90 90 45
1 heevning i pengeinstituttets filial pr. maned 0 0 0 0 0
1 girobetaling i pengeinstituttets filial pr.
maned 358 0 313 358 228
5 betalinger via automatisk betalingstjeneste
pr. maned 0 0 0 0 537
1 overforsel til et andet nordisk land pr. maned 54 0 1.074 358 1.074
2 debatkort 143 0 90 537 97
2 VISA kombinationskort 600 0 600 537 239
I alt 1.481 0 2.328 2.462 2.292

Bilag 3a: Samlet resultat - Finland

OP Bank Aktia .

Nordea Group Sampo Bank Sparbank Alandsbanken
Art Etablering.omk | Etablering.omk | Etablering.omk | Etablering.omk [ Etablering.omk

ost. ost. ost. ost. ost.
Boliglan kr. 250.000 1.000 0 1.119 746 2.238
Lenkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 1.750 0 1.865 410 1.865
Billan pa kr. 150.000 1.000 0 1.119 746 2.238
Art Nom. rentesats | Nom. rentesats | Nom. rentesats | Nom. rentesats | Nom. rentesats
Boliglan kr. 250.000 0,00 0,00 2,90 2,96 3,50
Lenkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 0,00 0,00 5,50 10,25 3,50
Billan pa kr. 150.000 0,00 0,00 3,70 4,06 5,00
Art Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr
Boliglan kr. 250.000 746 0 0 0 0
Leonkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 746 0 0 0 0
Billan pa kr. 150.000 746 0 0 0 0
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Bilag 4: Samlet resultat - Island
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Landsbanki Islandsbanki Kaupthing Bank Spron
Art Omkostning pr. Omkostning pr. Omkostning pr. Omkostning pr.

ar ar ar ar
15 regningsbetalinger via internetbank pr. méaned 0 0 0 227
1 separat kvittering pr. maned 110 105 52 96
15 kontantheevninger i pengeautomat pr. maned 0 0 0 0
2 kontoudtog via pengeautomaten pr. maned 0 0 0 0
1 heevning i pengeinstituttets filial pr. maned 15 117 52 52
1 girobetaling i pengeinstituttets filial pr. maned 110 0 110 4
5 betalinger via automatisk betalingstjeneste pr. maned 0 0 460 696
1 overforsel til et andet nordisk land pr. maned 930 699 73 581
2 debatkort 73 0 53 28
2 VISA kombinationskort 378 874 378 920
T alt 1.616 1.795 1.178 2.604

Bilag 4a: Samlet resultat - Island

Landsbanki

Islandsbanki

Kaupthing Bank

Spron

Art Etablering.omko Etablering.omko Etablering.omko Etablering.omko
st. st. st. st.

Boliglan kr. 250.000 5.000 2.676 6.709 487

Lenkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 0 0 0 978

Billan pa kr. 150.000 0 3.750 o 0

Art

Nom. rentesats

Nom. rentesats

Nom. rentesats

Nom. rentesats

Boliglan kr. 250.000 4,15 6,67 4,15 4,15
Lonkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 17,70 18,90 16,10 16,00
Billan pa kr. 150.000 7,71 8,40 0,00 0,00
Art Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr
Boliglan kr. 250.000 0 3881 5.000 0
Lenkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 0 0 0 0
Billan pa kr. 150.000 0 2381 3.000 0
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Bilag 5: Samlet resultat — Norge

Sparebanken
DnB Nor Nordea Fokus Bank SpareBank 1 Vest
Art Omkostning Ombkostning Omkostning Omkostning Omkostning
pr. ar pr. ar pr. ar pr. ar pr. ar
15 regningsbetalinger via internetbank pr.
maéaned 0 300 0 400 742
1 separat kvittering pr. maned 92 80 23 80 95
15 kontantheevninger i pengeautomat pr.
maned 0 240 0 0 0
2 kontoudtog via pengeautomaten pr. maned ] 0 0 46 0
1 heevning i pengeinstituttets filial pr. maned 0 0 0 114 0
1 girobetaling i pengeinstituttets filial pr.
maned 399 342 342 342 253
5 betalinger via automatisk betalingstjeneste
pr. maned 0 114 0 0 0
1 overforsel til et andet nordisk land pr. maned 399 228 571 342 882
2 debatkort 0 238 0 333 317
2 VISA kombinationskort 741 0 1.027 523 264
Talt 1.631 1.542 1.963 2.180 2.553

Bilag 5a: Samlet resultat - Norge

Sparebanken
DnB Nor Nordea Fokus Bank SpareBank 1 Vest
Art Etablering.om Etablering.om Etablering.om Etablering.om Etablering.om
kost. kost. kost. kost. kost.
Boliglan kr. 250.000 0 1.236 1.521 1.521 528
Lonkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 0 0 0 0 0
Billan pa kr. 150.000 1.388 2.054 0 1.521 528
Art Nom. rentesats | Nom. rentesats | Nom. rentesats | Nom. rentesats | Nom. rentesats
Boliglan kr. 250.000 3,85 3,60 3,50 3,10 3,83
Lonkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 13,50 15,75 12,75 15,00 13,80
Billan pa kr. 150.000 4,25 3,95 4,75 3,95 4,96
Art Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr
Boliglan kr. 250.000 0 0 0 0 0
Lonkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 0 0 0 0 0
Billan pa kr. 150.000 0 0 0 0 0
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Bilag 6: Samlet resultat — Sverige

Handels- Forenings-

SEB banken Sparbanl Nord Danske Bank
Art Omkostning Ombkostning Ombkostning Omkostning Omkostning

pr. ar pr. ar pr. ar pr. ar pr. ar
15 regningsbetalinger via internetbank pr.
maned 96 0 124 115 (0]
1 separat kvittering pr. maned 64 64 0 64 96
15 kontantheevninger i pengeautomat pr.
maned 0 0 0 0 0
2 kontoudtog via pengeautomaten pr. maned 0 0 0 58 0
1 heevning i pengeinstituttets filial pr. maned 0 0 0 0 0
1 girobetaling i pengeinstituttets filial pr.
maned 40 383 432 288 192
5 betalinger via automatisk betalingstjeneste
pr. maned 0 0 48 0 96
1 overforsel til et andet nordisk land pr. maned 1.439 480 384 384 1.630
2 debatkort 0 400 400 230 0
2 VISA kombinationskort 400 280 472 751 0
I alt 2.039 1.607 1.860 1.890 2.014

Bilag 6a: Samlet resultat - Sverige

Handels- Forenings-

SEB banken Sparbanken Nordea Danske Bank
Art Etablering.om Etablering.om Etablering.om Etablering.om Etablering.om

kost. kost. kost. kost. kost.
Boliglan kr. 250.000 0 0 0 1.199 0
Lonkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 500 600 0 320 800
Billan pa kr. 150.000 500 600 400 240 400
Art Nom. Nom. Nom. Nom. Nom.

rentesats rentesats rentesats rentesats rentesats
Boliglan kr. 250.000 3,15 2,59 2,57 2,99 2,75
Leonkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 5,95 0,00 6,00 8,25 5,00
Billan pa kr. 150.000 5,75 0,00 4,95 5,70 5,25

6,00

Art Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr Flyttegebyr
Boliglan kr. 250.000 0 0 0 0 0
Leonkonto med en kassekredit pa kr. 50.000 0 0 0 320 0
Billan pa kr. 150.000 0 0 0 240 0




	Indholdsfortegnelse
	Forord
	1. Sammenfatning
	1.1 Summary
	1.2 Tiivistelmä

	2. Introduktion
	2.1 Indledning
	2.2 Formål
	2.3 Metode

	3. Den nordiske finansielle sektor
	3.1 Udviklingen
	3.2 Koncentration
	3.2.1 Danmark
	3.2.2 Finland
	3.2.3 Island
	3.2.4 Norge
	3.2.5 Sverige


	4. Undersøgelse af priserne for en families kontohåndtering
	4.1 Udviklingen i gebyr- og provisionsindtægter
	 4.2 Prisundersøgelsen
	4.2.1 Danmark
	4.2.2 Finland
	4.2.3 Island
	4.2.4 Norge
	4.2.5 Sverige

	4.3 Det vægtede gennemsnit
	4.4 Sammenfatning

	5. Undersøgelse af etableringsgebyrer, rentesatser  og flyttegebyrer 
	5.1 Danmark
	5.2 Finland
	5.3 Island
	5.4. Norge
	5.5 Sverige
	5.6 Sammenfatning

	6. Kundernes valg af pengeinstitut m.m.
	6.1 Valg af bank
	6.2 Forhandlinger med banken
	6.3 Hvor stor skal besparelsen være?

	 7. Loyalitetsprogrammer
	7.1 Baggrund
	7.2 Stigende kompleksitet
	7.3 Tre forskellige loyalitetsprogrammer
	7.4 En simpel segmenteringsmodel
	7.5 Udbredelsen af loyalitetsprogrammer
	7.6 Fordele og ulemper ved loyalitetsprogrammer 
	7.6.1 Fordele
	7.6.2 Ulemper

	7.7 Fremtiden

	8. Undersøgelse af mobilitet
	8.1 Mobiliteten i de nordiske pengeinstitutter
	8.2 Hvad siger kunderne?
	8.3 Den generelle kundetilfredshed
	8.4 Klager
	8.4.1 Danmark
	8.4.2 Finland
	8.4.3 Island
	8.4.4 Norge
	8.4.5 Sverige

	8.5 Sammenfatning

	9. Samlet konklusion
	9.1 Omkostningerne for en modelfamilie
	9.2 Undersøgelse af etableringsgebyrer, rentesatser og flyttegebyrer 
	9.3 Loyalitetsprogrammer 
	9.4 Gebyrfølsomhed
	9.5 Forbrugermobilitet

	10. Mulige løsninger
	10.1 Vælg mellem de gode argumenter
	10.2 Oplysningspligt om rente- og gebyrindtjening
	10.3 Information contra gennemsigtighed
	10.4 Prissammenligningsdatabaser
	10.5 Årlig prisinformation
	10.6 Fælles betalingssystemer
	10.7 Forbud mod visse aftalevilkår
	10.8 Oplysningspligt om mobilitet
	10.9 Klageansvarlig og offentlighed om klager

	11. Litteraturfortegnelse
	Bilag 1

