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Sammanfattning

Uppsatsens titel: Radgivningslagen — Okat vérde for finansiell radgivning? En
undersokning av fyra bankersinstallning till lagen

Seminariedatum: Den 8 december 2004

Kurss FEK 591, Magisteruppsats i foretagsekonomi, 10 poang.
Fordjupningsinriktning: redovisning/organisation.

Forfattare: Ulrika Jonsson, Kirsi Kerénen, Anna Lundgren
Handledare: Erling Green
Nyckelord: Bank, Radgivning, Kundrelationer, Kompetens, Lag

Syfte:

1. Att redogora for den nya lagen om finansiell rédgivning till konsumenter,
dess avsikt och bakgrund.

2. Att redogora for fyra bankers instéllning till lagen och deras férberedel ser
infér kommande implementering.

3. Att diskutera ett antal méjliga effekter av implementeringen pa bankernas
rad, radgivning, kompetens och kundrel ationer.

Metod: En kvalitativ undersokning bestdende av semistrukturerade intervjuer
med medarbetare i fyra banker. Lagen, dess forarbeten samt Finansinspektionens
foreskrifter och allmannarad har studerats.

Teoretiska perspektiv: Relationsmarknadsforing, serviceforvantningar  hos
kunder, tjanste- och kundteori.

Empiri och analys. Mgjliga effekter av lagen har diskuterats. En modell har
utarbetats som sammanfattar vad som utgdr en god tjansteprocess samt hur lagen
kan paverka denna.

Slutsatser: Lagen kommer att bidra till att 6ka vardet pa finansiell rédgivning
genom okade krav pa kompetens, utbildning och dokumentation. En béttre
finansiell radgivning kommer i sin tur att stérka bankernas kundrelationer.
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Abstract

Title: R&dgivningslagen — Increased value for the service process? A study of four
banks outlook on the act

Seminar date: December 8" 2004

Course; FEK 591, Master thesis in business administration, 10 Swedish Credits
(15 ECTS). Mgjor: accounting/organisation.

Authors: Ulrika Jonsson, Kirsi Kerénen, Anna Lundgren
Advisor: Erling Green
Key words: Bank, Financial advice, Customer relations, Competence, Act

Pur pose:
1. To describe the new act, “lagen om finansiell radgivning till
konsumenter”, its purpose and background.
2. To describe four banks outlook on the act and the preparations that
preceded the implementation of the act.
3. To discuss a number of possible effects on financial advice, competence
and customer relations that the implementation of the act will entail.

Methodology: A qualitative study consisting of semi-structured interviews with
employeesin four banks.

Theoretcal perspectives. service theory, customer theory, relationship marketing
and customer expectations of service.

Empirical foundation: The possible effects that the act will entail are discussed.
The authors have constructed a model that summarises what they believe a good
quality service process should consist of, and how the act will affect this process.

Conclusions: The act will help to increase the value of financia advice through
increased requirements in competence, education and documentation. Better
financia advice will therefore strengthen the banks customer relations.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Foranderlig ekonomi, éndrade skatter och allman osdkerhet infor framtiden ar
faktorer som skapar forutsittningar for en aktiv ekonomisk rédgivning till bade
foretag och privatpersoner’. Banker har i alt hogre grad kommit att arbeta med
tjanster som skiljer sig fran den traditionella in- och utléningsverksamheten
eftersom kunderna idag sjdva utfor ménga av de vardagsnara tjansterna, t.ex. via
Internet och med hjédp av sina kort. Denna utveckling har medfort att radgivning
och forsdljning av finansiella tjanster har fétt en storre roll i verksamheten.

Avregleringarna som gjordes pa den finansiella marknaden i slutet av 1980-talet
bidrog till att konkurrensen ©kade och att nya placeringsformer vaxte fram.
Utbudet av finansiella tjanster & idag mycket stort och banksparandet har fatt ge
vika for mer sofistikerade placeringar, som ofta innebér ett dkat risktagande for
konsumenten. Narmare 80 procent av svenskarna ager idag vardepapper, en
okning med 60 procentenheter under de senaste 20 &en. Vid utgangen av 2002
var 40 procent av de svenska hushdllens finansiella tillgangar placerade i aktier
och fonder, 10 & tidigare var motsvarande siffra endast 25 procent. Denna
utveckling har skapat ett okat behov av kunskap och information hos kon-
sumenten, da det kan vara svart for denne att bedoma finansiella produkters
riskprofil, pris och framtida nytta. Finansinspektionen anser att detta behov kan
uppn&s genom utdkad och forbéttrad radgivning?, vilket i sin tur stéller dkade krav
pa kompetensen hos de anstéllda inom finansbranschen. Dessutom aktualiseras
fragan om vilket ansvar foretagen har for de rad som de ger till konsumenterna
och vad som kan krévas av radgivarna.

De senaste arens kraftiga borsnedgang, upprepade insideraffarer samt daliga
finansiella rad har vackt stor uppméarksamhet i media. Detta har gjort att all-
manheten inte langre visar samma fortroende for finansmarknadens aktorer. Det
& av central betydelse for samhallsekonomins funktionsférmaga att aterupprétta
fortroendet for finansmarknaden. Att konsumenterna har fortroende for sin bank
utgor en stabiliserande faktor for samhallsekonomin. Ett stabilt system & ocksa av

! Selin, G. (1994)
2 Finansinspektionen, Fi Dnr 03-8290-450, 2004-02-23
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intresse for konsumenten och ett gott konsumentskydd &r delvis en férutséttning
for denna stabilitet.® Det har visat sig att klagomdlen angdende finansiell
radgivning har Okat kraftigt sedan & 2000. Finansbranschen har déarfor sjava
vidtagit vissa atgarder som kan ses som ett sétt att forstarka konsumentskyddet.
Det finns t.ex. ett licensieringsprogram for persona i fondhandeln som syftar till
att héja kompetensen hos de anstéllda som arbetar med vérdepappershandel.
Andra exempel & de sarskilda etiska regler om finansiell radgivning som
Fondbol agens Férening introducerade &r 2001”.

Dessa dtgéarder har emellertid inte ansetts tillrackliga och konsumentskyddet har
darfor ytterligare forbéttrats genom Lagen (2003:862) om finansiell radgivning
till konsumenter®, som tradde i kraft den forsta juli 2004. Denna lag innehdller
bestdammelser pa fyra omraden: kompetenskrav for rédgivare, dokumentation,
vilken information som ska l&mnas ut till kunden samt god ré&dgivningssed®.
Tyngdpunkten i var uppsats kommer att ligga pa de tva férstnamnda delarna.
Initialt trodde vi att det var lagens kompetenskrav som skulle vara svarast for
bankerna att uppnd men vid intervjuerna visade det sig att implemen-
teringsproblemen framst 1&g i dokumentationen. God radgivningssed och informa-
tionsskyldighet kommer att kortfattat behandlas i samband med diskussionen av
kompetenskrav och dokumentation. Finansinspektionen anser att en tillampning
av lagen kommer att hoja kompetensnivan samt bidra till att ge
konkurrensférdelar for de banker som véljer att satsa pa att Overtraffa de
kompetenskrav som lagen staller’. Vi anser att lagen kommer at férandra
radgivningstjansten och darmed forandra hur kunden upplever tjansten. Vi
kommer att undersoka hur fyra banker, Fas & Frosta Sparbank,
ForeningsSparbanken, SEB och Sparbanken Finn, avser att implementera lagen,
och aven diskutera mgjliga effekter av implementeringen. De teorier vi har valt
for att analysera var fragestdlining & framforallt relationsmarknadsforing,
tjansteteori, kundteori samt teori om servicefdrvantningar hos kunder.

1.2 Problematisering

Det viktigaste for ett tjanstelevererande foretag & att forsoka forsta kunden och
tolka dennes kvalitetsuppfattning och kvalitetskrav vilket emellertid & en svar
utmaning. Det & heller inte alltid som kunden galv kan avgoéra vad han eller hon
behover och det kan ocksa vara svart for kunden att avgora kvaliteten pa en

® Finansinspektionen, anférande 2003-09-04

* Regeringens proposition 2002/03:133

® Hadanefter kallad Radgivningslagen alt. lagen.

j Finansinspektionen, Fi Dnr 03-8290-450, 2004-02-23
ibid
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levererad tjanst®. Radgivarna maste vara lyhorda for kundens behov och
onskemal, vilket & bakgrunden till lagen®. Det r&dande kunskapslaget géllande
lagen var, i borjan av vart uppsatsskrivande, relativt bristfalig. En liknande lag
finns redan i Storbritannien men det & ett nytt fenomen i Sverige och det rader
osdkerhet bland de banker vi intervjuat om hur lagen ska tolkas. Detta eftersom
den inte ger nagra klara riktlinjer om hur implementeringen praktiskt ska utforas.
Det stélls exempelvis inga krav pa att radgivarna maste genomga speciella kurser
och utbildningar, istdllet stalls krav pa att de besitter vissa kunskaper. Vi anser att
var uppsats, i detta sammanhang, har en funktion att fylla genom att den tar upp
och diskuterar hur bankerna planerar att genomfora implementeringen. Finans-
inspektionen har beraknat att den utbildningsinsats som & nodvandig for att klara
av de krav lagen stéller, kommer att uppga till 20 000 kr per anstélld. Finans-
inspektionen finner det troligt att mindre foretag kommer att forlita sig pa externa
utbildningsinsatser medan storre foretag har kapacitet att anordna interna ut-
bildningar.™

Mot bakgrund av diskussionen ovan uppkommer ett antal frégestallningar. Den
forsta fragan vi stéller oss & om lagen fyller ndgon funktion. Detta kommer att
undersokas bade ur bankernas och ur var egen synvinkel. En andra fraga & vilka
effekter som lagen kommer att medfora. Kommer t.ex. lagens krav pa kompetens
bidra till att hoja kvaliteten pa radgivningen? En tredje fraga & om bankens
storlek har nagon betydelse for implementeringen av lagen. Vi finner det
intressant att se om kostnaderna, och valet av intern eller extern utbildning,
kommer att skilja sig mellan de storre och de mindre bankerna. En fjarde fraga &
om det & majligt for bankerna att differentiera sina radgivningstjanster gentemot
kundernaoch i safall pavilket satt.

1.3 Syfte

Syftet med foreliggande uppsats &r:

1. Att redogora for den nyalagen om finansiell radgivning till konsumenter, dess
avsikt och bakgrund.

2. Att redogdra for fyra bankers instdlning till lagen och deras forberedelser
infor kommande implementering.

3. Att diskutera ett antal mojliga effekter av implementeringen pa bankernas rad,
radgivning, kompetens och kundrel ationer.

8 Léwendahl, B.R. (2000)
® Finansinspektionen, Fi Dnr 03-8290-450, 2004-02-23
Wibid
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1.4 Begreppsdefinition

Certifiering, Diplomering, Privatradgivarprogram: De utbildningar som de olika
bankerna har for att deras personal ska uppna den kompetens som lagen kréver.
Benamningarna & olika for de olika bankerna, liksom innehdllet. Benamningen
certifiering anvands av FOreningsSparbanken och Fars & Frosta Sparbank,
diplomering av Sparbanken Finn och privatradgivarprogram av SEB.

Licensiering: Avser SwedSecs utbildning som beskrivsi avsnitt 4.2.

Finansiell radgivning: Radgivning som en néringsidkare tillhandahdller en
konsument och som omfattar placering av konsumentens tillgangar. Enligt Rad-
givningslagen ska informationen vara utformad med utgangspunkt i kundens
speciella behov och mojligheter. Dessutom ska ett uppdragsforhdllande finnas
mellan konsument och r&dgivare.'*

Marknadsforing och forséljning: Radgivningslagen skiljer pa radgivning a ena
sidan och marknadsforing och forsdljning & andra sidan. Marknadsforing och
forsdljning utgdrs av information som inte & av individuell karaktér. Ibland kan
dessa situationer emellertid évergd till att bli rédgivning.® Skillnaden mellan
dessa begrepp diskuteras mer utforligt i avsnitt 4.1.3.

Tjanst/Service: | litteraturen kannetecknas tjanster i allmanhet av tre utméarkande
drag: Att de & processer som till stor del bestar av interaktion mellan individer,
att de produceras och konsumeras samtidigt samt att de & mer eller mindre
immateriella'® Begreppet service kommer i denna uppsats att anvéndas med
samma betydelse som tjanst. Sammanhanget kommer att avgora vilket begrepp
som anvands. Vi uppfattar att begreppen beskriver samma sak, dock ur tva olika
aspekter. Tjanst kopplar vi mer till bankens perspektiv medan service beskriver
kundernas perspektiv.

1 Svensson, A-P. (2004)
2 ibid
3 |_6wendahl, B.R. (2000)

10
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2. Metod

2.1 Va av anne

| v&r kandidatuppsats™ undersokte vi hur medarbetarnas kompetens p& Férenings-
Sparbanken péverkades av bankens pagaende decentralisering. Vi stédlde oss
frdgan om medarbetarna kande att de hade ftillrackligt med kunskap och fick
tillrackligt med utbildning for att pa ett professionellt sitt skota sitt arbete. | detta
sammanhang stotte vi pa den nu aktuella lagen. Vart intresse for lagen for-
djupades nér vi laste en artikel i Finansvérlden™ dér problem och méjligheter med
lagen diskuterades. Lagen tydliggor vikten av kunskap och kompetens vilka ar
omréden som intresserar oss. Amnet ligger dessutom rétt i tiden eftersom det
rader stor osakerhet bland bankerna om hur de ska ga till vaga for att uppfylla
kraven som lagen stéller. Med anledning av detta har vi fortsatt att intressera 0ss
for bankvérlden. Bankerna har dessutom en stor samhallsekonomisk betydelse och
fyller en stor funktion i méanniskors vardag.

2.2 Metoddiskussion

Syftet med en empirisk undersdkning ar att utveckla ny kunskap. Vilken typ av
kunskap som utvecklas kan variera beroende pa vad forskaren vill uppnd med
studien. Tva olika huvudtyper av kunskap kan urskiljas namligen beskrivande och
forklarande. Den forsta typen innebér att forskaren vill fa en béttre insikt i hur ett
fenomen ser ut, medan den andra typen éamnar forklara varfor ett fenomen uppstod
eller varfor nagot speciellt hande. Dessa tva huvudtyper utesluter inte varandra
utan i s& gott som alla undersdkningar finns element av bada.'® Den kunskap vi
soker ar av bade beskrivande och foklarande karaktér, dels avser vi att beskriva
lagen och bankernas implementering av lagen, dels diskuteras mdjliga effekter.
Syftet med detta metodavsnitt & att narmare motivera samt diskutera vara
metodval utifrén den problemstalining vi valt samt beskriva var arbetsgang.

14 Jonsson, U. et.al. (2004)
> Finansvérlden, nr 3, 2004
16 Jacobsen, D.I. (2002)

11
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2.2.1 Deduktiv €ller induktiv metod

Ett av de forsta stegen i en uppsatsskrivandeprocess handlar om att vélja en
strategi for datainsamling. Det finns tva huvudstrategier, induktion och deduktion.
En deduktiv metod innebér att forskaren gar fran teori till empiri. Han skaffar sig
forst vissa forvantningar om hur vérlden ser ut och sedan anvander han empirin
for att se om forvantningarna stammer 6verens med verkligheten. Foérvantningarna
bygger pa tidigare empiriska ron eller teorier. Det negativa med att anvanda sig av
en deduktiv metod & att forskaren riskerar att g miste om viktig information
eftersom det kan finnas en fara for att han enbart letar efter information han finner
relevant och som ger stéd for hans hypoteser.*’

Den induktiva metoden innebar istéllet att forskaren gar fran empiri till teori. Utan
négra speciella forkunskaper och forvantningar gar forskaren ut i verkligheten och
samlar information fran vilken sedan teorier kan formuleras. Detta gor att
problemet som finns med den deduktiva metoden férhindras, d.v.s. ingenting
begransar vilken information som samlas in. Kritik som riktas mot den induktiva
metoden &r att vissa anser det omgjligt att vid datainsamling ha ett helt 6ppet
sinne och att forskare, medvetet eller omedvetet, alltid kommer att gora
avgransningar av information.*®

Intresset for vart valda amne véacktes i samband med var kandidatuppsats. En
artikel i Finansvérlden gav oss vagledning om de problem som kan tankas finnas
med lagen. Utan n&gon direkt teoretisk bas utférde vi empiriska undersokningar i
fyra banker. Utifrén vad som framkommit under dessa undersokningar sokte Vi
sedan lampliga teorier att applicera pa var problemstallning. Vi anser darfor att vi
stér narmare den induktiva ansatsen an den deduktiva. Vi anser emellertid inte att
vi anvander oss av en ren induktiv metod.

2.2.2 Kvdlitativ eller kvantitativ metod

Ett annat steg vid utformningen av uppsatsskrivandeprocessen & att vdja
antingen en kvalitativ eller en kvantitativ ansats pa undersokningen. Dessa tva ar
varandras motsatser i manga avseenden och det rader oenighet bland forskare om
det & mojligt att férena de béda ansatserna i en undersdkning.® Generellt kan
sdgas att kvantitativa metoder ofta & deduktiva medan kvalitativa metoder &r
induktiva.

17 Jacobsen, D.I. (2002)
8 ibid
19 Boklund, M. Férelasning 2004-01-26

12
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Kort kan sagas att en kvalitativ metod inhdmtar information i ord, t.ex. med hjap
av en intervju, medan en kvantitativ metod skaffar information i siffror, t.ex. med
hjalp av ett frAgeformuldar med givna svarsaternativ.”® Eftersom en kvantitativ
metod ofta innebar formulering av nagon typ av frageformulér innebéar detta att
metoden forutsdtter att forskaren redan har férkunskaper om det som ska
undersokas. Det negativa med den kvantitativa metoden & att den har ddlig
flexibilitet och att det finns en risk att metoden inte mater nagot annat &n
forskarens forstaelse av en foreteelse da det & denne som definierar fragor och
svarsalternativ. Kvalitativa metoder kan déremot sigas vara flexibla, da de inte ar
lika strukturerade och styrda av férutbestamda hypoteser eller teorier. De kan
darfor anpassas till den verklighet som forskningsobjektet befinner sig i pa ett
annat sétt an den kvantitativa metoden.?

Forutom att den kvalitativa ansatsen & mer flexibel 1&gger den ocksa storre vikt
vid detaljer, nyanser och det unika med varje uppgiftddmnare. Detta gor att det
uppkommer en néarhet mellan den som undersoker och den som undersoks.
Ansatsen & dppen genom att forskaren inte i sa stor utstréckning har bestamt sig
for vad han ska leta efter. Pa grund av detta har kvalitativa ansatser ofta hdg intern
giltighet, se férklaring i avsnitt 2.3.8.2

Vért val, kvalitativ metod, var ganska givet utifran vart syfte och problem. Malet
med var undersokning &r att fa en djupare insikt i, och forstaelse for, de punkter
som diskuterats i syftet. En statistisk undersokning hade inte gett oss till-
fredsstallande svar och information. Detta beror pa att vi inte, vid arbetets borjan,
hade de rétta forkunskaperna for att utféra en va underbyggd statistisk
undersokning. En ytterligare orsak &r att den typ av information vi sokte, kravde
ett storre djup och mer ingaende fragor av forklarande karaktéar.

2.3 Undersokningens olika faser

Arbetsgangens indelning i olika faser under undersokningsprocessen hjalper
forskaren att ta stallning till olika val som uppkommer under arbetets gang.® Vi
vill har diskutera de faser som har ingétt i vart uppsatsskrivande.

% Jacobsen, D.I. (2002)
Zibid
Zihid
Zibid
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2.3.1 Utveckling av problemstdlning

Att utveckla en problemstallning gor att det &r |&ttare att avgransa amnet och finna
undersokningsenheter. Problemstéliningen & ocksa viktig eftersom den avgor
vilken typ av understkning och metod vi skavalja?.

Det faktum att Radgivningslagen & ny och att valdigt lite kunskap finns om den
bland véra respondenter, gjorde att var forforstéelse for amnet vid
uppsatsskrivandets borjan var liten. Detta ledde i sin tur till att var fragestéining
blev alman till sin natur. En annan faktor som &r viktig vid utformandet av en
problemstélining & om generaliserbara resultat 6nskas. For att en statistisk
generaliserbarhet skulle kunna uppnas hade vi varit tvungna att anvanda oss av en
metod som inte hade varit rétt for var fragestélining. Dessutom var inte vara
forkunskaper tillrackliga for att kunna fa fram rétt information med hjép av t.ex.
ett frageformulédr. Vi anser dock oss kunna gora vissa generaliseringar, vilket
diskuterasi avsnitt 2.3.8.

2.3.2 Va av undersbkningsmetod

Né&r en undersbkningsmetod véljs bor forskaren férsoka hitta en undersokning
som passar problemstallningen. En undersokning kan antingen vara extensiv (ga
pa bredden) eller intensiv (ga pa djupet). | var undersbkning gar vi pa djupet med
ett mindre antal banker. Detta for att fa en tydligare bild av, och en god forstaelse
for, hur lagen paverkar dem. Vid denna typ av undersokning &r det |&ttare att fa
fram relevant data® Vart va av en intensiv utformning p& v&r undersdkning
motiveras ocksa av den alménna frégestallningen som kréaver mer ingdende
information om undersokningsfenomenet for att besvaras. Med hjép av sadan
ingdende information anser vi oss kunna beskriva, men ocksatill viss del forklara,
implementeringen av lagen och effekterna av denna.

2.3.3 Nérhet och distans

En viktig frdga & om forskaren ska ha ett néara eller ett distanserat forhallningssatt
till det som undersoks. Ett argument for distans ar att genom att vara distanserad
till undersokningsobjektet kan forskaren minska sin paverkan pa det som studeras.
Kritik mot detta resonemang &r att en allt for stor distans till forskningsobjektet
leder till sémre forskning. Vi instdmmer i denna kritik eftersom vi anser att det ar

2 Jacobsen, D.I. (2002)
% ibid
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vid narkontakt vi far en forstaelse for den intervjuade och denna forstaelse bidrar
till att vi i hogre grad kan tolka intervjumaterialet utifran dennes verklighet.?

2.3.4Va av enheter

D& syftet med kvalitativa intervjuer &r att 6ka informationsvardet och skapa grund
for en djupare och mer fullstdndig uppfattning om undersokningsfenomenet,
samtidigt som antalet intervjuer ofta maste begransas, bor urvalet av intervju-
personer goras systematiskt och strategiskt t.ex. genom att soka extrema fall for
att f& variationsbredd i materialet.”’

Vért urva har begransats forst och framst till att endast omfatta banker trots att
fler foretag omfattas av lagen. Finansinspektionen talar om skillnader i
forutsattningar mellan sma och stora banker vad avser implementering av lagen?®®.
For att kunna belysa eventuella skillnader valde vi att undersoka tva storre,
rikstackande och tva mindre, regionala banker. Tre av de valda bankerna &r
gparbanker. Det foll sig naturligt eftersom Sparbanken Finn och Fars & Frosta
Sparbank & tva mindre, lokala banker som finns i var narhet. Forenings-
Sparbanken har vi tidigare samarbetat med och de stéllde sig positiva till att
fortsétta detta samarbete. Det ar viktigt att fa intervjua personer med god kunskap
om lagen. P4 SEB och Férs & Frosta Sparbank intervjuade vi den som & ansvarig
for implementeringen av lagen. Pa Sparbanken Finn intervjuades, forutom den
implementeringsansvarige, dven utbildningssamordnaren och chefen for Afféars-
omrade Privat. P4 ForeningsSparbanken intervjuades en kontorschef samt chefen
for en del av privatradgivarna®®. Ett problem med att intervjua kunniga personer &r
att de kan skonmda verkligheten och ge Overtygande men forvrangda
beskrivningar. Detta & viktigt att hai &anke vid en analys av intervjumaterialet™.

2.3.5 Insamling av data - intervjuerna

Sa snart en empirisk undersokning genomfors, oavsett vilken metod forskaren
anvander sig av, uppstar risker for att de resultat denne kommer fram till faktiskt
& ett resultat av galva undersokningen. Dessa risker bestdr av under-
sokningseffekt®™ och kontexteffekt, som forskaren méste vara medveten om.

% Jakobsen, D.I. (2002)

" Holme, .M. & Solvang, B.K. (1997)

%8 Finansinspektionen, Fi Dnr 03-8290-450, 2004-02-23

#| defall vi intervjuat mer &n en person har detta skett vid ssmmatillfélle
% Holme, I.M. & Solvang, B.K. (1997)

%! Vid intervjuer kallas undersokningseffekt for intervjuareffekt
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Undersokningseffekten innebér att undersokningens upplaggning delvis skapar
det utfall som uppstar, t.ex. att en intervjuare har en effekt pa den som intervjuas.
Exempelvis kan sattet intervjuaren upptrader pa samt hans kladstil och talsprak
paverka. Kontexteffekten ror det sammanhang dér informationen insamlas t.ex.
miljon dar en undersokning gors, tidpunkt pa dygnet samt om undersokningen &r
planerad eller inte. En planerad intervju kan t.ex. ge helt andra svar an en icke-
planerad sadan. Det & svart att veta vilka foljder dessa tva effekter far for
undersdkningen men det & viktigt att vara medveten om dem.*

Vad avser hur intervjun ska se ut, maste forskaren vélja om den ska vara dppen
eller strukturerad samt var intervjun ska aga rum. Den Oppna individuella
intervjun k&nnetecknas av att intervjuare och undersokningsperson har ett samtal
som liknar en vanlig dialog. Det laggs m.a.o. fa eller inga begransningar pa vad
uppgiftsamnaren kan tala om.* Vi vade att gora fyra semistrukturerade
intervjuer med medarbetarna ute pa respektive bankkontor. Med semistrukturerad
intervju menas att vi har haft en skk. intervjuhandledning (se bilaga 1) att ga efter.
En intervjuhandledning & en 6versikt av de amnen och fragor vi vill att intervjun
ska besvara. Intervjun blir pa sa sétt strukturerad men i kombination med den
oppna intervjun ges mojligheter att &ven diskutera sddant som ¢ finns med i
intervjuhandledningen. Detta passar var undersokning, dels eftersom vi har en
alméan frégestallning och onskar samla in sa mycket information som majligt,
dels eftersom vi undersoker relativt fa enheter. Vi har medvetet undvikit att
anvanda oss av altfor teoretiska begrepp i vara intervjuer eftersom de kan ha
olika inneborder for olika intervjuobjekt och darmed forsvara tolkningsarbetet.
Intervjun har sedan hdllts som ett vanligt samtal och &mnena i intervju-
handledningen har besvarats allt eftersom de naturligt kom upp i samtalet.

Med undantag av en intervju var ala tre uppsatsmediemmar narvarande.
Intervjuerna spelades in pa minidisc med de intervjuades samtycke. Vidare tog tva
av uppsatsmediemmarna stodjande anteckningar medan den tredje stélde
merparten av fragorna. Intervjuerna varade 1-1% timme. Da lagreglerna, vid tiden
for intervjuerna, fortfarande var under utarbetande bad nagra av bankerna att fa
aterkomma till oss med viss information. Likasa fragade vi om vi kunde
komplettera oklarheter antingen via telefon eler via eemail vilket gick bra for
samtliga banker. Vi fick intrycket av att bankerna ansdg att vart amne var
intressant och att det |&g val i tiden, vilket i sin tur gjorde att vi kande att vi fick
ett gott bemdtande av samtliga banker.

% Jacobsen, D.I. (2002)
% ibid
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2.3.6 Analys av insamlad data

Det & av vikt att, efter intervjun, strukturera texten sa att den blir lattare att
analysera®. Detta har genomforts genom att forst renskriva intervjuerna och
jamféra dem med de anteckningar och kommentarer som tagits vid intervju-
tillfalena. Sedan har texten, i den man det varit méjligt, delats upp pa de olika
fragestallningarna som fanns med i var intervjuhandledning och som vi amnar
besvara i uppsatsen. De delar av intervjun dér de intervjuade har talat om saker
som vi anser & irrelevanta for vart arbete, har tagits bort.

2.3.7 Tolkning av resultat

Lagen ligger till grund for var understkning och teorin anvands har for att se
lagen ur olika perspektiv. Att tolka och jamfora resultat med olika teorier ger ofta
intressanta slutsatser. Det rekommenderas att anvanda sig av mer &n en teori da
dessa kan komplettera varandra, vilket i sin tur kan gora att en hogre forstael se-
niva nds. Vid analys med hjélp av teori finns altid en risk for att vi laser in mer i
den insamlade informationen &n vad som egentligen & motiverat.>®> Genom att
helatiden argumentera for vararesultat har vi forsokt undvika detta.

2.3.8 Giltighet och tillforlitlighet

Det & viktigt att en undersdkning & bade giltig och tillforlitlig®®. Med giltighet
menas att vi mater det som ska métas. | vart fall innebar detta t.ex. att rétt fragor
maste stallas for att informationen ska bli giltig. Tillforlitlighet innebér att vi kan
lita p& den insamlade informationen®’. Problemen med att fa giltig information &r
betydligt mindre vid kvalitativa metoder an vid kvantitativa eftersom den
kvalitativa metoden k&nnetecknas av en nérhet till den undersokte. Det finns dock
risk for att forskaren missuppfattar situationer, signaler och motiv. som den
undersokte har.*®

Giltigheten kontrolleras pa tva plan, dels intern giltighet vilket innebar att vi fatt
resultat som ar relevanta for var fragestallning, dels extern giltighet vilket innebér
att vi kan 6verfora de slutsatser vi funnit till andra ssmmanhang.® Vi har stravat

% Jacobsen, D.I. (2002)

*ibid

% ibid

¥ ibid

% Holme, I.M. & Solvang, B.K. (1997)
% Jacobsen, D.I. (2002)
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efter att nd en hog intern giltighet genom att vara medvetna om kritiska moment i
undersokningen sasom val av undersokningsenheter, val av intervjufragor edt.c.
och tagit hansyn till dettai var analys.

Vad avser den externa giltigheten & det viktigt att hdlla i minnet att den
huvudsakliga avsikten med en kvadlitativ metod, och déarmed med var under-
sokning, inte & att kunna siga nagonting generellt om det fenomen som
studerats.*® Emellertid anser vi att viss generalisering andd & méjlig d& bankernai
mangt och mycket har samma utgangspunkt infor den nya lagen. Dessutom okar
var mojlighet till generaisering genom vart urval av bade stérre och mindre
banker. En ytterligare faktor som vi anser 6kar mgjligheten for generalisering &r
att de fyra storbankerna i Sverige, ForeningsSparbanken, Handelsbanken, Nordea
och SEB svarar for drygt 80 procent av bankmarknaden®. Av dessa har vi
intervjuat tvavilket gor att vi har téackt en stor del av den svenska bankmarknaden.

For att fa var undersokning sa tillforlitig som mdjligt, och sdkerstélla att
informationen fran intervjuerna har &tergetts pa rétt sét, har vi spelat in
intervjuerna istéllet for att enbart ta anteckningar samt skickat de utskrivna inter-
vjuernatill intervjupersonerna for validering. Andra atgarder for att fatillforlitliga
resultat & att kritiskt granska och forsékra sig om att rétt kdlor och intervju-
personer anvants och att dessa formedlat sann information. | vissa fall har vi t.ex.
stamt av med bankernas arsredovisningar for att kontrollera de fakta som
intervjupersonerna angett. | vart fall maste vi emellertid vara medvetna om att det
finns en majlighet att bankerna haller inne med information for att de inte vill att
deras strategi for implementeringen av lagen skalacka ut till deras konkurrenter.

2.4 Metodkritik

Vaet av kvalitativ metod kdndes som ett galvklart va utifrén uppsatsens syfte
och problemformulering. V& ambition har varit att i mojligaste man dterge den
empiriska studien pa ett korrekt sitt. Det & viktigt att hdla i minnet att ett
kvalitativt sétt att skildra verkligheten skiljer sig ifran ett kvantitativt. Det & vi
som astadkommer verkligheten beroende pa hur vi anvander metoden. Metoden
ska ses som ett ramverk dar vi gor ett antal val genom resans gang som paverkar
de dutsatser vi kommer fram till. Metoderna kan enbart ge tolkningar av
verkligheten. Dessa tolkningar skiljer sig & mellan olika personer.*? Darmed &r
varatolkningar sékerligen inte de enda mgjliga.

“0 Jacobsen, D.I. (2002)
“! Finansinspektionen, anférande 2003-09-04
“2 Jacobsen, D.I. (2002)
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Aven om vi anser att fordelarna Gvervager har den kvalitativa metoden vissa
nackdelar. Det storsta problemet med den kvalitativa metoden &r att den resulterar
i en mangd ostrukturerad data som kan vara svartolkad. D& antalet intervjuer &r
begransat kan representativiteten hos de intervjuade ifragaséttas. Vi har forsokt
uppna en form av representativitet genom att intervjua banker med olika storlek,
bakgrund och kultur men, som vi tidigare papekat, ar syftet med uppsatsen inte att
uppna en generaliserbarhet.

Urvalet av intervjuenheter kan alltid diskuteras. Kanske borde urvalet av foretag
och intervjupersoner ha varit fler eller annorlunda for att forstérka vara slutsatser,
exempelvis hade det kanske varit Onskvart att inte enbart intervjua banker da &ven
andra foretag omfattas av lagen. Det faktum att tre av de intervjuade bankerna &r
sparbanker kan uppfattas som problematiskt eftersom de har en gemensam
historia, och darfor kan ha kvar vissa likheter. Vi kunde ha intervjuat ndgon bank
till men vi ville inte riskera att empirimaterialet skulle bli altfor svarhanterligt. Vi
ansdg vidare att om vi &en tog med andra foretag i undersdkningen skulle det
tillfora ytterligare dimensioner som skulle kunna forsvara analysarbetet. Darmed
anser vi att valen vi gjort & de som & bast lampade for det syfte och de
fragestallningar vi har.

2.5 Reflektioner

Utgangspunkten for undersokningen & vara kunskaper, erfarenheter, kompetens
et.c. Dessa faktorer paverkar i stor utstrackning pa vilket sétt vi som forfattare
véljer att studera problemet och |agga upp studien®. En av férdelarna med att vara
flera forfattare till en uppsats &r att vi har olika bakgrund och erfarenheter som
kan berika tolkningen.

Problemformuleringen har préglats av den tidningsartikel som véckte vart intresse
for amnet, samt den forforstaelse om lagen som vi fétt genom var kandidat-
uppsats™. Vi fick under det arbetets gdng uppfattningen av att Forenings-
Sparbanken var valférberedda infér implementeringen av lagen och redan hade
certifierat flera av sina radgivare. Detta & ndgot som omedvetet kan ha paverkat
valet av intervjufragor. Det faktum att vi tidigare skrivit om bankbranschen kan
altsd ha paverkat vart sétt att tanka och analysera. Slutligen kan vart arbete ocksa
ha paverkats av det faktum att var och bankernas forforstaelse i amnet var ganska
ringa vid uppsatsskrivandets borjan.

“ Holme, I.M. & Solvang, B.K. (1997)
“ Jonsson, U. et.al. (2004)
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2.6 Kaldiskussion och teorival

| detta avsnitt kommer vi att diskutera valet av anvanda kéllor och teorier.
Forfattare bor alltid fundera oOver tillforlitligheten i valda kélor. Beddomning kan
goras utifran fyra kriterier: oberoendekrav, samtidighetskrav, farskhetskrav och
akthetskrav®. Det & viktigt att avgora vem eller vilka som st&r bakom de kalor
som anvands for att kunna avgora deras anvandbarhet®®, ett sk. oberoendekrav.
Det & i alméanhet béttre att ga till en nyare kélla an till en ddre eftersom en
farskare kalla bor innehdlla nyare rén. En bok som ligger narmare beskrivna
tidshandelser kan emellertid vad géller detaljer vara mer adekvat &n en som skrivs
senare, vilket bl.a. beror pa forstéelsefaktorn och glémskefaktorn®. Vi anser inte
att vara kallor har ndgra problem med att uppfylla dessa krav da majoriteten av
forfattarna & valkanda och etablerade samtidigt som litteraturen & relativt
nyskriven.

Eftersom teoridelen & av akademisk natur har vi beddmt kélorna efter formell
merit, d.v.s. auktoritetstro. Zeithaml, Parasuraman, Berry, Gronroos och
Gummesson som vi anvént oss av betraktas samtliga som stora inom tjanste-
forskningen®. Vi anser at detta stérker teoridelens relevans samtidigt som
Zeithaml et.al. bygger sin bok, "Delivering Quality Service”, pa en empirisk
undersokning, som bade Gummesson och Olsen refererar flitigt till vilket vi anser
ytterligare bidrar till teorins giltighet. Detta kan dock &ven ses som negativt om
den refererade kallan anses vara mindre trovardig. Sa anser vi inte vara fallet med
varakallor.

Det foll oss naturligt att anvanda bade tjansteteori och kundernas
serviceforvantningar i teoridelen. Lagen tar fasta dels pa utformingen av tjansten,
d.v.s. rédgivningen, dels pa att stérka konsumentskyddet vilket kan ses som ett
sétt att hoja kundernas serviceforvantningar. Vi har &ven valt att ta med en
avhandling som belyser hur bankpersonalen tanker och agerar gentemot sina
kunder, detta for att tillfora en motpol till vér egen undersokning och till de évriga
teorierna som antar ett kundperspektiv. Slutligen anser vi att relationer utgor
grunden for en god finansiell radgivning. Darmed foll vart val av huvudteori pa
Gummessons relationsmarknadsforingsteori som, liksom finansiell radgivning, ar
individbetonad och lagger tyngden pa individanpassade relationer. Kan inte
radgivaren bygga upp en god relation med kunden forsvarar detta radgivningen,

“ Ejvegérd, R. (1996)
6 Holme, .M. & Solvang, B.K. (1997)
“" Ejvegérd, R. (1996)
“ Lindquist, H. & Persson, J.E. (1997)
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vilket i sin tur paverkar raden och indirekt radgivarens majligheter till forsaljning.

Generellt kan sdgas vid beddmning av kéllor att primakélor & béttre an
sekundarkdllor. Det anses darfor viktigt att inta en mer kritisk hallning till
sekundéra kallor eftersom forvanskning kan uppstd nar nagot & ryckt ur sitt
sammanhang eller har forkortats. For att i mojligaste man gora sig oberoende av
sekundérkallor bér primérkallor anvandas for att ta reda pa de viktigaste fakta™.
Trots att de offentliga handingar vi anvant oss av i uppsatsen for oss & sekundéra
kéllor, anser vi att de & palitliga. Empirin bestar dock till storstadelen av priméra
kallor namligen de intervjuer som utforts med de fyra olika bankerna.

Den kritik som skulle kunna framféras mot vara kalor & att Berry et.a. sav
anser att deras resultat & prelimindra och bor stédjas med nagon ytterligare
understkning. De pekar emellertid pa att de diskuterade slutsatserna baseras pa
tydliga monster med likartade svar av de intervjuade. Bade slutkunder och
foretagskunder intervjuades och ett tydligt monster var att asikterna om vilka
forvantningar de hade vid kdp av en viss service inte skiljde sig & namnvart
mellan de bada grupperna. Vidare 6nskade vi ta med teori om radgivning. Tyvarr
hittade vi inte nagot direkt anvandbart material. Boken "Radgivare i bank”,
skriven av Selin, fann vi alltfor séljinriktad for att kunna anvéandas i nagon stérre
utstrackning.

“ Ejvegérd, R. (1996)
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3. Teori

3.1 Relationsmarknadsforing

Relationsmarknadsforing kan definieras som marknadsforing som  sétter
relationer, ndtverk och interaktion i centrum. Genom att anvénda sig av relations-
marknadsforing uppstar bl.a. méjligheter till 1angre kundrelationer och dérigenom
lagre kostnader. Foljden kan bli béttre |6nsamhet och ©kad Return on
Relationships, ROR.*°

Anledningen till att relationer existerar ar att foretag behdver en grundldggande
trygghet i en osdker véarld. Marknaden, d.v.s. kunderna, leverantorerna, mellan-
handerna och konkurrenterna, liksom samhallet i Ovrigt innehdller si mycket
osakerhet och risk att det som inte behdver vara osdkert inte heller ska vara det.
Det som gér att planera ska planeras. Det som inte gar att planera kréaver
beredskap nar en ovantad situation upptrader. Trygghet gér, i ett foretag, att uppna
pa olika satt enligt Gummesson, med juridik, ratt kompetens, god affarskultur och
etik men framfér allt genom |&ngsiktiga och nararelationer.™

Relationsmarknadsforing skiljer sig fran massmarknadsf6ring genom att den riktar
sig till individen och varje kund bildar sitt eget segment. Intresset riktas ocksa mot
grupper av konsumenter med gemensamma intressen. En framtradande fére-
stéllning i relationsmarknadsféring & langsiktigt samarbete dar ala parter i
relationen har ansvar for det som hander. Detta innebér att leveranttrer, kunder
och andra ska ses som medparter snarare an motparter, dér ala ska bidra till att
oka véardet av relationen. Att oka en relations livdangd blir ett ma som
prioriteras. Tidigare fastes alltfor stor vikt vid anskaffning av nya kunder och allt
for lite resurser &gnades a vard av existerande kunder. Detta traditionella
sdljténkande representerar ett leveranttrsperspektiv. som varken sdtter kunden
eller relationen i centrum.>

Det finns vissa viktiga och generella egenskaper som efterstrévas i affars-
relationer. Dessa kan t.ex. vara samarbete, engagemang, |angsiktighet, fortroende

% Gummesson, E. (2002)
> ibid
%2 ibid
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samt rutiniserade relationer mellan parterna. En langsiktig relation & bra ur
foretagets synvinkel bl.a. eftersom det knyter kunden narmare och forsvarar en
brytning. Relationer med rutinméssigt innehdll kan vara en forutsdttning for
effektivitet. Vissa enklare banktjanster &r idag automatiserade genom datorer och
telefoner. Viktigt att hallai minnet & dock att kunderna tréttnar pa en leverantor
som i fel sammanhang behandlar dem rutinméssigt. Det gdler att finna en balans
mellan kostnadseffektiva rutiner och standardiserad kundbehandling & ena sidan
samt vidmakthdllande och utveckling av en levande relation & den andra. Ett
foretag har enligt Gummesson olika typer av relationer med sin omvérld.>® De
som & relevanta med hansyn till vart amne kommer att diskuteras i néstfoljande
avsnitt.

3.1.1 Relationen mellan leverantoér och kund

Relationen mellan ett féretag och dess kund &r bland det viktigaste for ett foretag.
Kundvard, d.v.s. att skota existerande kunder, var under |ang tid underordnat
onskan att skaffa nya kunder. Intresset har numera kommit att riktas mer mot att
behdlla, varda och utveckla existerande relationer. Skalet till detta & att kunden
mer och mer ses som foretagets knappa resurs samtidigt som det kan vara upp till
fem till tio ganger sa dyrt att skaffa en ny kund som att behalla en befintlig kund.
Dérigenom kommer langsiktiga och stabila relationer i centrum. For foretag, som
inte har ndgon Gnskan om att véxa, kan kundrelationerna vara ett ma i sig. Goda
kundrelationer kan ocksa vara ett sétt att differentiera sig gentemot andra foretag i
samma bransch.>

Teknik kan andra relationen mellan leverantéren och kunden vilket kan fa
konsekvenser for marknadsforingen. Overgangen fran personkontakt till kontakt
viat.ex. dator och telefon har minskat de personliga relationerna pa omraden dar
de tidigare var omfattande. Bankerna &r ett sldende exempel pa detta. Overgéngen
fran att utrétta bankérenden vid kassan till att anvanda bankomat, telefon och
dator har inneburit en radikal forandring i bankernas kundrelationer och har
skapat en ny lank mellan kunden och banken. En annan positiv sida av IT-
utvecklingen &r att datorerna kan hjalpa banken att komma ihdg saker som t.ex.
kundernas vanor, behov och dnskemdl. Detta kan bidra till att ge en mer positiv
och personlig karaktér av servicen.™

For att uppna langsiktig lIonsamhet och Gverlevnad kravs ett aktivt arbete med att

%3 Gummesson, E. (2002)
> ibid
% ibid
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hanteraindividuella kundrelationer. Detta kan géras genom foljande steg:*®

* Identifieraindividuellakunder och klarlagg hur de kan nés.
* Differentiera kunderna efter deras varderingar och behov.
* Interageramed kunderna, fér dialog.

* Skraddarsy, behandla varje kund som en individ genom personlig kontakt eller
en automatiserad process.

e Gor relationen till en kontinuerligt |arande relation.

3.1.2 Relationen mellan kund, leverantdr och konkurrenter

Konkurrens bor ses som en drivkraft till utveckling och en nodvandig forut-
séttning for valfard. Kunden ges genom konkurrens valmajligheter, vilket gor att
en leverantor aldrig kan kédnna sig helt saker pa kunden. Om en leverantors
relation med en kund blir tillrackligt stabil och langsiktig existerar inte konkurrens
i vanlig bemarkelse da kunden blir mindre benégen att byta en leverantor han ar
nojd med. En ny leverantor har da endast sma chanser att komma in pa mark-
naden.”’

Relationsmarknadsforing kan ses som en syntes av samarbete, konkurrens och
regleringar/ingtitutioner, dér samarbetet inte blir effektivt utan de tva andra
krafterna. Under de senaste 20 aren har avregleringar blivit vanligt forekommande
i vart samhélle. Bl.a. avreglerades den finansiella sektorn under 1980-talet. En
avreglering innebér ofta att kvalitetskraven maste omdefinieras och féljas upp.
Detta skapar nya relationer mellan kunden, leverantoren och konkurrenterna. >

3.1.3 Kundrelationer via marknadsférare pa heltid och pa deltid

Gummesson identifierar tv& olika typer av marknadsforare®, marknadsforare pa
heltid och marknadsférare pa deltid. Marknadsforare pa heltid kan inte altid vara
pa rétt plats vid réatt tillfale med ratt kundkontakt och med rétt kunskap, vilket
daremot skaran av marknadsforare pa deltid kan vara. Marknadsférare pa heltid ar
de som &r anstéllda, eller pa annat sétt engagerade, for att arbeta med foretagets
marknadsforing och forsaljning. Marknadsforare pa deltid &r alla andra i foretaget
och dess omvarld som paverkar foretagets marknadsforing och forsdjning. Bland

% Gummesson, E. (2002)
57 i
ibid
% ibid
% Med marknadsforare menas hér &ven personer som arbetar med forsaljning.
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externa marknadsforare pa deltid aterfinns t.ex. leverantorer, investerare, media
och kanske de viktigaste, kunderna. Kunderna paverkar leverantrens image och
kan rekommendera eller talailla om denne. De externa marknadsférarna pa deltid
har fordelen att de arbetar gratis, men ocksa nackdelen att de inte kan styras
genom att foreskriva vilka budskap de ska kommuniceratill marknaden.®

3.1.4 Servicematet: interaktionen mellan kund och tjanstel everanttr

Marknadsforingen omfattar inte bara kunders kontakter med séljare utan alatyper
av kontakter mellan kunden och serviceleverantérens personal och utrustning
under tjanstens produktion och leverans. Den marknadsforing som ager rum under
interaktionen & ofta den viktigaste, och ibland den enda som tjansteftretaget
agnar sig &.%

Motet mellan kund och tjansteleveranttr kallas servicemétet eller sanningens
ogonblick. Detta kan omfatta all kontakt mellan leverantér och kund oavsett om
den & personlig eller inte. Nar foretaget moéter kunden ar det skickligheten,
motivationen och de instrument som anvands som tillsammans skapar
serviceprocessen. Vidare har kundens forvantningar och beteende en stor
betydelse for hur serviceprocessen upplevs. Om ett positivt serviceméte skapas
uppmuntras kunden att tala val om foretaget for sina bekanta och blir pa sa sétt en
god marknadsforare pa deltid. Ett positivt servicemote kan uppsta i olika typer av
relationer med foretaget. En relation & den mellan leverantérens kontaktpersoner
och kunden. Kunden & medproducent i tjansteproduktionen och om han inte
medverkar s& blir produktionen och leveransen lidande. Den andra relationen &ar
den som uppstédr mellan olika kunder och den tredje & kundens méte med
servicelandskapet, d.v.s. mellan kunden och leverantérens produkter och fysiska
miljo. Exempelvis hjalper lokalens utformning, farger och skyltar till att bygga en
relation till kunden. Slutligen uppstar @ven en relation mellan kunden och
leverantérens system, t.ex. mellan en kund och Internetbanken.®?

Relationen mellan kund och leverantdr kan vara av olika karaktar®. Det finns
enligt Gummesson tio typer av bindningar som férenar konsumenter med tjanste-
leverantdrer. De forsta fem — legala, ekonomiska, teknologiska, geografiska och
tidsméssiga bindningar — kan styras av leverantdren och bidra till att forsvara for
kunden att [amna leverantéren. De 6vriga fem bindningarna — kunskapsmassiga,
sociala, kulturella, ideologiska och psykologiska — &r framst knutna till kundens

% Gummesson, E. (2002)

® ibid

% ibid

% iljander och Strandvik (1995) anvant i enlighet med Gummesson, E. (2002)
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egen personlighet och personliga uppfattningar om leverantoren.®*

3.1.5 Relationen till den missndjde kunden

Bristen pa sakkunskap och social kompetens hos frontpersonal i tjanste-
verksamheter & en av de viktigaste orsakerna till kundmissnéje. Kunden och
leverantOrens frontpersonal stér infor ett sarskilt laddat sanningens dgonblick nér
en kund & missngjd. Detta trots att personalen i det operativa arbetet endast kan
paverka nagra fa procent av felen, resten &r inbyggda i system och organisations-
struktur®™. Enligt en studie berdttar en kund, som inte fatt sina klagomal
behandlade pa ett tillfredsstallande sétt, detta for 10-20 andra personer. En kund
som daremot blivit val behandlad beréttade detta endast for 5 personer.®® Vidare
& det allmant kant att det endast & ett fatal som klagar nar de & missngjda
Déaremot straffar de istallet leverantéren genom att férsvinna som kunder.®’

3.1.6 Den juridiskarelationen

En faktor som har stor paverkan pa en bank och dess framtida utveckling &r olika
regleringar. Med regleringar avses lagar, férordningar och annan myndighets-
tillsyn. Alla nuvarande och eventuella framtida regleringar kallas for externa
faktorer, d.v.s. de tillhor foretagets kontext men ligger utanfér bankens kontroll.
Det & darfor av yttersta vikt att de faktorer som banken kan paverka, t.ex. intern
styrning av verksamheten, fordelning av ansvar och befogenheter samt motivering
av personal, planeras noga™.

Ur marknadsforingssynpunkt har den juridiska relationen foéljande syften:
Kvalitetskontroll och l6sande av tvister samt prevention som avser att minska
risken for missforstand och som ger ett visst skydd om den ena parten inte
uppfyller sina dtaganden. Ett tredje syfte & manipulation som dock motverkar
tanken med rel ationsmarknadsforing.*

% Gummesson, E. (2002)

¢ Deming (1986) anvant i enlighet med Gummesson, E. (2002)

% Tarp (1986) anvant i enlighet med Gummesson, E. (2002)

" Gummesson, E. (2002)

% Bergendahl et.al. (1990) anvant i enlighet med Andrén C-J (1997)
% Gummesson, E. (2002)
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3.1.7 Relationer till varumérken och yttre forutsattningar

Varje kund har en viss uppfattning om vad hans bank star for. Kundens
uppfattning grundar sig bl.a. pa hur foretaget beskrivs i reklam och massmedia,
hur logotyp och lokaler ser ut samt det intryck medarbetarna skapar vid personliga
kontakter.”® Det finns en risk att kunden luras till att tolka de yttre forut-
séttningarna som bevis for bankens kompetens och kunskap.”

3.1.8 Allianser

Allians anvéands som beteckning pa en formell eller informell organiserad och
avtalad relation mellan olika parter, t.ex. mellan kunder, leverantorer och kon-
kurrenter. Allianser ger méjligheter for foretaget att nd bade stordriftsfordelar och
bredd i sortimentet. Valet mellan att kopa eller tillverka blev tidigt aktuellt i
tillverkande industrier, medan frégan om foretag ska kopa eller tillverka sav néar
det handlar om tjanster har kommit senare. Olika foretag har valt olika strategier
for detta. Valet av allians, t.ex. kop, fusion eller strategiska allianser, beror pa vad
foretaget vill uppnd med samarbetet. De problem som ofta diskuteras med
allianser & olika véarderingar och ledningsproblem.™

3.1.9 Kunskapsrel ationen

Foretag behdver kunskap for att kunna utveckla, producera och marknadsfora
varor och tjanster. Mer och mer hor vi att framtidens féretag & larande
organisationer och att deras mest framtrddande resurs & det intellektuella
kapitalet. Senge™ framhaver, for en larande organisation, bl.a betydelsen av
individuellt kontinuerligt larande, affarsidéns och féretagskulturens betydelse
samt vikten av léarande genom arbete i team. Larandet i grupp majliggor
kunskapsutveckling som den enskilde inte sjalv kan &stadkomma’™.

Nu for tiden & ett vanligt syfte med allianser mellan foretag att skaffa ny
kunskap, d.v.s. att skapa kunskapsrelationer. Kunskapsrelationerna kénnetecknas
av att de & intima och att de ofta & komplexa natverk. Kunskapsrelationer
etableras exempelvis med universitet, konsultforetag, uppfinnare, licens-

0 Selin, G. (1994)

™ Gummesson, E. (2002)

Zibid

"3 Senge (1990) anvant i enlighet med Gummesson, E. (2002)
™ Gummesson, E. (2002)
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formedlare, utbildare, kunder, leverantérer och internt med personalgrupper.”

Kunskap kan aven skapas genom nérkontakt med kunderna och det pastas att
narheten till kunden forsvéras om ett foretag vaxer och far manga kunder. Sma
foretag far, i storre utstrackning an stora, sin kunskap genom néarkontakt med
kunderna.”

3.1.10 Intern marknadsforing: relationen till personalmarknaden

Intern marknadsforing innebar att foretagsledningen applicerar den marknads-
foring, som ursprungligen utvecklats och anvants for externt bruk, pa personalen.
Exempelvis kan Internet anvandas for att skapa ett intranat som haller personalen
uppdaterad om vad som sker i organisationen. Det mest centrala i intern
marknadsforing ar att medarbetare bast motiveras att visa serviceanda och gora
kundinriktade insatser om de & valinformerade. Intern marknadsféring avser att
skapa relationer mellan ledning och anstdllda samt mellan olika funktioner i
organisationen. P& sa sétt skapas ett uniformt arbetssétt gentemot kunderna och
servicemétet kan hanteras béttre och mer gavstandigt. | tjansteforetag ar kund-
kontakten sarskilt stor och intensiv. Det & darfor vasentligt att kontaktpersonerna
ar vainformerade om vad foretaget kan erbjuda, men ocksa att de har kunskap om
t.ex. foretagets affarsidé, férandringar i organisationen och resultatutveckling.””

3.1.11 L 6nar sig relationsmarknadsforing?

Det finns vissa saker som bor beaktas for att kunna astadkomma en forbattrad
Return on Relationships. For det forsta minskar marknadsforingskostnaderna nér
forméagan att behdlla kunder 6kar och antalet fel avtar, eftersom foretagen da inte
behover rekrytera lika manga nya kunder som férut. Leverantoren och kunden blir
dessutom béttre medproducenter och medutvecklare nar de befinner sig i 16pande
interaktion och mgjligheterna att hoja kvaliteten, produktiviteten och |6nsamheten
Okar. FOr det andra, relationer bor goras till en del av strukturkapitalet eftersom
humankapitalet oftast & mer flyktigt och svarstyrt. For det tredje skapar
framgangsrika relationer en kar av marknadsforare pa deltid som ger referenser
och sprider ett positivt rykte om féretaget. FOr det fjarde blir lojala kunder mindre
priskansliga inom vissa grénser, och bor darfor uppmuntras da de inte & beredda
att 1&ta en mindre prisokning avsluta en fér vrigt god relation.”

™ Gummesson, E. (2002)
ibid

ibid

8 ibid
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3.2 Tjansteteori

Tjanster &r till sin natur annorlunda &n fysiska produkter. De & inga homogena
foreteelser och det & darfor svart att gora en allmén definition av vad en tjanst &r.
Allmant i litteraturen kénnetecknas tjanster av tre utmérkande drag: Tjanster &r
processer som till stor del bestdr av interaktion mellan individer, tjanster pro-
duceras och konsumeras ofta samtidigt samt tjanster & mer eller mindre
immateriella, vilket bl.a gér dem svéra att demonstrera och kommunicera.”® En
annan svérighet & att avgora kvaliteten pa en levererad tjanst. Ar 1271 sa
filosofen Thomas av Aquino att det kravs stor skicklighet att beddma kvalitet och
att de flesta kunder saknar sddan skicklighet™. Det & lika sant idag, kanske &nnu
mer sant, eftersom komplexiteten i erbjudandena har vuxit.

Till skillnad fran manga professionella serviceforetag vars anstalldas kompetens
och kunskapsniva sékerstélls via utbildning, och som dessutom kvalitetssakras
genom auktorisation, saknas sddan enhetlig bakgrund idag bland finansiella
rédgivare.®" En auktorisation innebér ofta en trygghet fér kunden och ger en dkad
mojlighet att vérdera tjansten®™. Det kan &ven ses som en intrédesbarriar i
branschen, vilket ger en mojlighet att ta ut en hogre ersittning for tjansten.®
Finansiella placeringar produceras och konsumeras i regel inte samtidigt och
kunden kan darfor inte avgora dess egenskaper och beddéma dess vérde, vare sig
fore eler vid inkopstillfallet. Vid finansiella placeringar & det darfor oftast forst
vid utfallet som kunden kan bedoma vérdet av placeringen. Istéllet méste kunden
goéra sin beddémning utifrén tjansteféretagets trovardighet.®*

3.2.1 Tjanstekvalitet

Skillnaden mellan det sémsta och det bésta bankkontoret kan inte enbart hanforas
till 1&8ge, utrustning eller lokaler, utan till attityder. En medvetenhet om kundens
behov och 6nskemdl, d.v.s. kundforstéelse, ar en forutsattning for att producera
tjanster med hog kvalitet. Kundforstaelsen bygger pa att tjansteforetag for en
sténdig dialog med sina kunder samt kanner av forandringar i kundernas
preferenser och inte enbart férlitar sig p& interna kvalitetsmétt.®® Det & oftaforst i
samband med upplevda problem som kunden uppmarksammar tjanstens kvalitet™.

" Léwendahl, B.R. (2000)

8 Gummesson, E. (2002)

8 |_swendahl, B.R. (2000)

8 | agerkvist, H. Forel asning 2004-02-09
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8 Olsen, M. (1993)

8 Coshy (1979) anvéant i enlighet med Olsen, M. (1993)
8 QOlsen, M. (1993)
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Vad som menas med ett kvalitetsproblem i tjansteprocessen &r subjektivt men som
sagts tidigare & det kundens beddémning som & avgodrande. Kundens missnoje
med en tjanst uppstar garnartill f6ljd av dalig kommunikation. Eftersom kund och
foretag ofta har olika uppfattningar av vad som & rimligt att forvéanta sig av en
tjanst maste darfor information hamtas fran kunden som upplever problemet.®”

Det &r viktigt att forsta hur tjanstekvalitet uppstar med beaktande pa aspekterna
konstruktion, produktion, administration och konsumtion. Gummesson har ut-
arbetat en modell som definierar kvalitet utifran dessa fyra olika aspekter®®. Dessa
maste leverantoren hantera for att kundens upplevda kvalitet skall bli
tillfredsstéllande. Att gora rétt fran borjan utgor kdlan till tjanstekvalitet och
syftar pa de tva forsta aspekterna. Den forsta berdr hur tjansten & konstruerad,
den andra hur tjansten utfors i enlighet med tjanstekonstruktionen. De tva 6vriga,
dels den omedelbara kvalitetsupplevelsen under tjanstens utférande, dels den
framtida nyttan, avser kundens upplevelser.®

Ett foretags formaga att skapa Okat varde beror till stora delar pa unika
kundrelationer eler unika tjanster®. P& samma st kan bristande eller medel-
méttig service skada detta varde™. En forutsattning for att lyckas inom finansiella
tjanster & darfor att skapa tillfredsstéllda kunder som gor affarer om och om
igen®. Att satsa pd ldngsiktiga kundrelationer & I6nsamt p& sikt istéllet for att
vinstmaximera enskilda erbjudande®.

3.3 Kundernas servicefdrvantningar

ISO, International Organization for standardization, definierar kvalitet pa foljande
sétt: " Alla sammantagna egenskaper hos en produkt som ger dess formaga att
tillfredsstélla uttalade eller underforstadda behov” . Definitionen tar hansyn till en
kundorienterad helhetssyn dér leverantéren ocksa aktivt maste stréva efter att
forst& och kunna tolka kundens uttalade, sdval som underférst&dda, behov.** Berry
et.a. har funnit tva olika typer av forvantningar pa service i sina under-
sokningar®™, namligen forvantningar som kan beddmas under tiden servicen

8 Olsen, M. (1993)

8 Det vi har kallar aspekter benamner Gummesson som dimensioner.

% Gummesson, E. (1993)

% |swendahl, B.R. (2000)

° Gronroos, C. (1996)

%2 Donnelly et.al. (1985) anvant i enlighet med Olsen, M. (1993)

% Moriarty et.al. (1983) anvant i enlighet med Olsen, M. (1993)

% Gummesson, E. (1993)

% Resultaten bygger pa en undersskning gjord av Berry et.al. Undersbkningen bestér av 16
gruppintervjuer med kunder i 6 olika servicebranscher.
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levereras, och forvantningar som kan bedomas i efterhand. Bada kan forandras
over tiden och variera mellan olika servicetillféallen. Faktorer som paverkar for-
vantningar & t.ex. “word-of-mouth” kommunikation, personliga behov och
foretagets externa kommunikation. Genom att hantera dessa forvantningar pa ratt
sitt kan ett foretag skapa kundlojalitet. Att forstd kundernas forvantningar ar
darfér en nédvéndig forutsattning for att kunna leverera forstklassig service. For
att bedoma ett foretags serviceformaga i en servicesituation jamfor kunderna den
uppfattning de f&r av servicen med de forvantningar de har sedan tidigare.®

3.3.1 Kunder forvantar sig grundldggande service

Kundernas forvantningar & generellt sett vadigt grundidggande. Kunderna
forvantar sig att servicefOretaget utfor det uppdrag det far betalt for, varken mer
eller mindre®” En faktor som i hog grad paverkar kundernas forvantningar pa
servicen &r det pris de betalar. Manga kunder anser att ju mer de betalar, desto
béttre bor servicen vara. De anser emellertid inte att ett [&gt pris & ett godtagbart
skl for att ge dalig service.®

Serviceforvantningar hos kunder kan kategoriseras i fem kvalitetsdimensioner.
Dessa kan férklaras som de viktigaste egenskaper en kund énskar i en tjanst och
som, om de utférs val, gor att kunderna stannar kvar hos leverantéren och sanno-
likheten for &terkop okar®. Dimensionerna ar foljande®:

Palitlighet — Formagan att utfora servicen sasom utlovats.

Konstruktiv reaktion — Viljan att hja pa kunden och ge omedelbar service.
Tillforsikt — Kompetens, vanlighet, trovardighet och artighet hos tjanste-
leverantdrens personal samt det fortroende kunden kénner for dem.

Empati — Omtanke samt personalens formaga att sétta sig in i kundens situation
och inta dennes perspektiv.

Fysiska foreteelser — Utseendet och utforandet pa lokaler, utrustning, personal,
medel for kommunikation e.t.c.

De fyra sista kvalitetsdimensionerna kallas for processdimensioner da dessa
bedoms under galva serviceprocessen medan pdlitligheten bedoms i efterhand,
d.v.s. pa& servicens resultat. Kunderna anser generellt att den viktigaste faktorn av
de fem & pdlitligheten. Undersokningarna av Berry et.a. visar ocksa att pa

% Berry, L.L. et.al. (1991)

 ibid
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% Gummesson, E. (2002)

1% Berry, L.L. et.al. (1991), svensk dversittning enligt Gummesson, E. (1991)
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litligheten & den viktigaste dimensionen for att uppna kundernas forvantningar
medan processdimensionerna & mer viktiga for att Overtréffa kundernas for-
vantningar.'™*

Detta far till effekt att foretagen bor vara noggranna och pdlitliga samt leverera
den service som de utlovat. Det & t.ex. inte troligt att ett hotell Overtraffar
kundernas forvantningar endast genom att ha rummet redo pa utsatt tid. Genom att
anvanda sig av processdimensionerna finns mgjligheten att Gverraska kunden
genom att ga utbver det som forvantas, t.ex. genom att vara extra effektiva,
kompetenta, och artiga.’®

3.3.2 Tvanivaer pa kundernas forvantningar

Det finns tva nivaer pa kundernas forvantningar pa en service, en 6nskad och en
nodvandig. Den 6nskade nivan & den service som kunden hoppas att han ska f3a,
medan den nodvandiga nivan & den som kunden precis accepterar. Utrymmet
mellan den nodvandiga och den 6nskade nivan benamns "toleranszon” (Figur 1).
Toleranszonen kan variera mellan olika kunder och mellan olika service-
situationer. Det &r troligt att den nddvandiga och dnskade nivan, och darigenom
aven toleranszonen, &r olika for de fem ovan diskuterade dimensionerna. Eftersom
kunderna ser pdlitligheten som kérnan i servicen har de ofta hogre forvantningar
pa denna.'®

Maximal service

Onskad serviceniva

>  Toleranszon

Nodvandig serviceniva

Minimal service

Figur 1. Servicenivaer

10! Berry, L.L. et.al. (1991)
192 ipid
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En faktor som kan fa den dnskade nivan pa service att 6ka & kundens erfarenhet. |
undersokningen av Berry et.a. visade det sig att ju mer erfarna kunderna var,
desto vanligare var det med hoga forvantningar och klagoma vid missngje.
Kundernas nodvandiga serviceniva paverkas mer av specifika handelser och &r
darfor mer foranderlig én den 6nskade nivan. En paverkande faktor & hur manga
olika leveranttrer det finns av en service. Om kunden kanner att de latt kan byta
leverantor brukar deras toleranszon vara mindre an om det endast finns ett fatal
leverantOrer att vadja mellan. Genom att vara medveten om hur kundens
forvantningar fungerar och vilka faktorer som influerar dem kan féretaget paverka
kundens toleranszon och férhoppningsvis dvertréffa kundens férvantningar.***

3.3.3 Kunder vill harelationer

En god relation med ett foretag kénnetecknas i almanhet av personliga
langtidsrelationer, garna med samma kontaktperson vid samtliga &arenden.
Dessutom & det onskvért att foretaget ibland & den som tar upp kontakten.
Kunderna dnskar en partner, som kanner och bryr sig om dem. ” .. When they are
a partner our money is their money too.” 1%

Tyvérr blir kunder som onskar en relation med sina leverantérer ofta besvikna.
Trots det tydligt visade intresset bland féretag for relationsmarknadsforing visar
understkningen av Berry et.al. pa ett stort antal icke forverkligade kundrelationer.
Det & dock viktigt att komma ihag att kundrelationerna ar centrala for att kunna
overtraffa kundens forvantningar. Detta eftersom relationsbyggande &r process-
intensivt och det krévs att foretagen beaktar de fyra processdimensionerna for att
kunna overtréffa kundférvantningarna under en langre tid. Genuina kundrel ationer
bor byggas pa en grund bestdende av réttvisa, uppriktiga anstrangningar att forsta
och hjdlpa kunden samt |6pande personlig kommunikation. Alla dessa & kanne-
tecken p& service som syns tydligast under sjalva servicetillfallet.'*®

3.3.4 Hur méta kundernas forvantningar?

Vid en beddmning av foretagets serviceformaga jamfor kunderna, som tidigare
namnts, den uppfattning de far vid servicetillfallet med de férvantningar de hade
tidigare. Berry et.a. har tagit fram ett antal forslag for att klara av att méta
kundernas forvantningar och dessutom fa dem att uppfatta den givna servicen

1% Berry, L.L. et.al. (1991)
1% ipid
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positivt.%

Rent spel

Foretagen kan oka kundernas toleranszon genom att anstranga sig lite extra for att
visa att de kor med rent spel, d.v.s. & 6ppna och &rliga. For manga foretag kan
detta ta sig uttryck i att de pa ett tydligt sétt forklarar foretagets policy samt hur
saker och ting gér till. Exempelvis kan foretaget |ara kunderna mer om den service
de koper samt lyssna och vara observanta pa kundernas forvantningar och be-
kymmer. Pa sa sétt skapas ett fortroende mellan kund och foretag. Kunderna &r
ofta mer toleranta om de kanner att foretaget forsoker vara Oppet och arligt mot
dem. Oppen, |6pande tvavagskommunikation banar vagen for fortroende.

Palitlighet

Det &r viktigt att utféra servicen rétt redan forsta gangen, dels eftersom kundernas
viktigaste krav & pdlitligheten, dels for att deras forvantningar ofta okar nér
servicen inte levererats pa ett tillfredsstéllande sétt. For att kunna utféra servicen
rétt forsta gangen & det av vikt att foretagen minskar méjligheterna att gora fel,
t.ex. genom att utbilda, ha klara rutiner, belona felfri service samt |&ra personalen
vikten av pdlitlighet.

Realistiska |6ften

Foretagen paverkar kundens forvantningar med de servicel 6ften de ger. Dessa kan
vara bade explicita, t.ex. reklam och personlig forsaljning, och implicita, som pris
och lokaler. Det &r darfor av betydelse att foretagen & medvetna om vilka signaler
som sands ut om servicenivan. Foretag har en béttre chans att uppna kundens for-
vantningar om deras |6ften speglar den levererade servicen och inte bara en ideal
bild av den.

Pr ocessdimensioner

Foretag som vill évertréffa kundférvantningar bor ta tillvara det basta tillfallet att
gora detta, namligen sdva utférandet av tjansten. Det & da som foretaget
verkligen kan visa vad det har att erbjuda utéver god pdlitlighet. Har i ligger den
tydligaste skillnaden mellan processdimensionerna och pdlitligheten. Foretagen
maste vara pdlitliga for att ens kunna konkurrera. Om de daremot aven utfor
processdimensionerna val har de mgjlighet att dominera konkurrensen. For att

97 Berry, L.L. et.al. (1991)
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kunna anvanda processdimensionerna pa ett bra sétt maste foretagen oka de
anstélldas mgjligheter, och vilja, att bli effektiva. Detta kan innebéra att anstélla
rétt personal, utbilda dem regelbundet, méta servicekvaliteten samt beléna god
service.

Kundrelationer

Genom att bygga kundrelationer kan foretagen 6ka kundernas toleranszon. Goda
kundrelationer gor att det skapas dels en form av ”kundgoodwill” som gor att
kunderna blir mer toleranta, dels en kontinuerlig kommunikation som gor att
foretagen lattare kan rétta till saker som blivit fel. Det & viktigt att poangtera att
sadan "kundgoodwill” &r kortsiktig och for att foretagen ska kunna behdlla den
krévs att de fortsdtter leverera felfri service. Foretagen bor bestémma sig for
vilken typ av kundrelation som passar for deras verksamhet. Fragor som bor
besvaras &r t.ex. om foretaget eller en enskild medarbetare ska vara huvudkontakt
for kunderna och om djupare kundrelationer ska ingds med alla eller bara med
utvalda segment. Oavsett hur foretaget besvarar dessa fragor finns vissa faktorer
som & oumbaérliga for att skapa ett relationsbaserat servicesystem. For det forsta
maste kunderna kunna fa service nar de behdver den, d.v.s. de maste veta vem de
ska kontakta och hur. For det andra bor kontakt mellan foretag och kund ibland
ske pa foretagets initiativ och inte alltid pa kundens. For det tredje maste de
anstéllda kunna gora tjansten personlig for den specifika kunden, i allafall till viss
del. Detta kan t.ex. uppnas med en bra databas med kundinformation. Slutligen
maste foretaget visa en vilja att utfora servicen, t.ex. bor inte ett bel 6ningssystem
endast bel6na antalet nya kunder som den anstdllde har skaffat utan det maste
aven vagain den service som gestill redan existerande kunder.

3.3.5 Bygga kundlojalitet genom service

Kundernas forvantningar pa service existerar, som diskuterats ovan, bade pa en
onskad och en nddvandig niva. Foretagen maste darfor méta tva potentiella
servicegap, namligen gapet mellan den faktiska och den dnskade servicen samt
gapet mellan den faktiska och den nddvandiga. Dessa tva tillsammans utgor
toleranszonen (Figur 2). Beroende pa de olika nivéerna pa kundernas upp-
fattningar och forvantningar kan ett foretag ha en konkurrensnackdel,
konkurrensfordel eller en kundlojalitet vad avser service.'®

198 Berry, L.L. et.al. (1991)
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Maximal service

Kundlojalitet
l Onskad serviceniva
Servicegap
Konkurrens- J o
7o) o (<. N I Faktisk serviceniva —
Kan skifta uppdt och
> Serv|cegap nedat
. Nédvandig serviceniva
Konkurrens-
nackdel
Minimal service

Figur 2. Servicegap for enskild kund

Den nodvandiga nivan &r den lagsta servicenivan som kunden accepterar. Foretag
som ligger under denna niva har en konkurrensnackdel. Foretagen maste altsa
ligga 6ver den nodvandiga nivan for att kunna differentiera sig med hjdp av
service. For att utveckla kundlojalitet maste foretagen ligga ver den Onskade
servicenivan. Undersokningarna visade att exceptionell service kunde gora att
kunderna helt stangde ute erbjudande fran konkurrenter.*®

3.4 Kundteori

Hur banker agerar mot sina kunder har stor betydelse da bankerna har en viktig
samhallsekonomisk roll. Kunderna i sin tur spelar, pa manga olika sitt, en
avgorande roll for ala foretag. Det & rimligt att anta att séttet ett foretags
anstdllda uppfattar foretagets kunder &ven paverkar sittet de agerar gentemot
kunderna. Massproduktion och standardiseringsmdjligheter & sma i banker efter-
som den slutgiltiga produktens utseende beror pa varje enskild kunds onskemal.
Istallet st&r bankens férméga att hantera relationen med kunden i centrum.™*
Marknadsfokusering, som anses nodvandig for att kunna agera effektivt pa en
marknad, maste kompletteras med kundorienterat ténkande och agerande for att
kunna bli framgangsrik i dagens tjanstesamhélle. Den basta indikatorn pa ett

1% Berry, L.L. et.al. (1991)
10 Andrén, C-J (1997)

36



Radgivningslagen — Okat varde for finansiell radgivning?
En undersokning av fyra bankersinstallning till lagen

foretags framtida [6nsamhet & kundernas tillfredsstéllel se och foretaget bor darfor
|6pande kartlagga till fredsstallel sen samt sétta mél p& hur denna kan férbattras. ™

3.4.1 Kundorienterat agerande

Bankpersonalen i Andréns undersokning beskriver vad ett kundorienterat
agerande innebar for dem. De anser att ett kundorienterat agerande kan ske pa
bade individuell och organisatorisk niva. Med individuell niva menas utétriktade
atgarder som sker i samspel med kunden dar denne oftast tar initiativet.
Organisatorisk niva innebar att personalen samtidigt som de agerar i kundens
intresse &ven maste ténka pa att foretagets strategier, mal och regler ska uppfyllas.
Kundagerandet méaste anpassas efter olika forhallanden som uppstar i foretaget
och dess nérhet. Dessa forhallanden kan delasini tre grupper: Den forsta & regler
eller policyforandringar, som bade kan vara interna och externa och kan drabba
kunderna antingen negativt eller positivt. Den andra & vardagliga kundmaten,
som genomsyras av personaens individuella st att agera kundorienterat. Den
tredje & formagan att hantera speciella situationer dar ett kundorienterat agerande
kommer i konflikt med bankens regler.'?

En frédga som Andrén har undersokt och som &r intressant for var del & vilka
kundforestaliningar bankpersonalen har. Forfattaren har kategoriserat under-

sokningsresul taten som redovisas nedan''?:

e  Omsesidigt forhdlande mellan kund och bank

Undersokningen visade att bankpersonalen kénde att det var viktigt att kunden
som kommer till banken kénner personalen. Det & namligen forst da som
kunden kanner sig trygg och hemma och vagar tala ut om hur saker och ting
ligger till. Att kunden trivs ansdgs nagot viktigare an vad det var for
personalen att |ara kanna kunden. Personalen ansag dven att det var av vérde
att fa en fordjupad, och mer personlig, relation till kunden. Med detta
asyftades personkemi och kamratskap, inte bara att kannatill kundens behov.

e Kundernas olika behov

Undersokningen visade pa en medvetenhet om att kunderna har olika behov
och att det & viktigt att vara lyhord och lyssna pa dessa. Andrén pekar pa att
det kan finnas tillfalen da banken sdljer produkter som kunderna inte har
behov av.

11 K otler (1993) anvant i enlighet med Andrén C-J (1997)
12 Andrén, C-J (1997)
B ibid
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e Kundernafér ré&d och information

Personalen & medveten om sin informativa, radgivande roll gentemot kunden.
Denna roll innefattar inte forsaljning utan endast viktiga rad som kan hjépa
kunden att gora korrekta beslut angdende finansiella tjanster och produkter
som kan vara vadigt komplexa.

e Kunder sominte forstar sitt eget basta

Det &r inte alltid som kunderna inser vad som &r den bésta |6sningen for dem.
Detta |6stes av personalen genom att fundamentalt ga igenom situationen och
forsoka fakunden att forsta.

e Fattabeslut direkt och fatta beslut & kunderna

Personalen uttalade sig hér bade om att kundernaibland kan bli imponerade av
deras befogenheter och forméga att fatta beslut. Ibland ansdg personalen att
kunderna inte klarar av att fatta beslut gélva, vilket gjorde att personalen
tvingades besluta & dem.

¢ Kundernahar en annan uppfattning

Bankpersonalen & medveten om att konflikter kan uppsta mellan bank och
kund. Dessa kan handla om sméasaker som legitimationskontroll eller om stora
konflikter dar t.ex. kronofogden kan bli inkopplad. Att kunderna inte delar
bankpersonalens uppfattning kan leda till missngje och irritation. Irritationen
kan sparas bade till agerande fran personalens sida men ocksa till regler eller
direktiv som personalen inte har kontroll 6ver. Irriterade eller "hogljudda’
kunder upplevdes dock inte som ett stort problem utan snarare som en del av
arbetet.

e Att gbradet som personalen tror ar bast for kunden

Ibland uppstér det intressekonflikter mellan vad som & bast for kunden
respektive for banken. Personalen anser dock att det viktigaste &r att gora det
som &r bast for kunden.

Forfattaren menar att det i manga fall & omgjligt for kunden att avgora om
produkterna &r bra, det har visat sig att personalen ocksa har samma problem. Det
kan vara svart for dem att avgora vad som & for kundens basta eller vilken
produkt som kommer att ge den for kunden hbgsta avkastningen. Relationen
mellan bankpersonal och deras kunder paverkas av produkternas speciella
egenskaper, och forfattaren papekar att den optimala situationen for banken &r da
matchning mellan banktjanst och den enskilda kundens behov &stadkoms.***

14 Andrén, C-J (1997)
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3.4.2 Universal bank och nischbank

Det har visat sig att de kostnadsfordelar storre banker har jamfért med mindre
upphor redan vid en relativt liten volym™>. | stéllet bor det skas andra skal som
forklaring till att stora banker kan ha fordelar mot mindre banker'®. | detta
sammanhang dras det en skillnad mellan en nischbank som applicerar en nisch-
strategi och en universalbank som vill tacka hela bankomrédet och alla produkt-
kategorier. Nischbankerna tenderar att sikta in sig antingen pa att fokusera pa ett
fatal banktjanster eller att betjana en avgransad malgrupp, vars behov de anser sig
kunna tillgodose béttre an konkurrenterna. Detta leder for nischbankernas del till
att en storskalig produktion blir mojlig.**” Fér universalbankerna & varken en
nisch- eller standardiseringsstrategi aktuell. Universalbankerna méaste i stéllet
fokusera pa kundernas varierande och ibland komplexa behov, och inte behandla
kunderna som en homogen grupp.™®

15 Bentson et.al. (1982) och Humphrey (1985) anvant i enlighet med Andrén C-J (1997)
16 Gilbert (1994) anvant i enlighet med Andrén C-J (1997)

17 Porter (1985) anvant i enlighet med Andrén C-J (1997)

118 Andrén, C-J (1997)

39



Radgivningslagen — Okat varde for finansiell radgivning?
En undersokning av fyra bankersinstallning till lagen

4. Lagar och bestdmmel ser

4.1 Lag (2003:862) om finansiell radgivning till
konsumenter

Bakgrunden till lagen &r den utveckling som skett pa den finansiella marknaden.
Som anges i inledningen har r&dgivning fatt stérre betydelse da konsumenterna i
alt storre utstrackning véljer finansiella placeringar som skiljer sig fran det
traditionella banksparandet. S&dana placeringar kan leda till stora dterverkningar
pa konsumenternas ekonomi, de kan forlora insatt kapital €ller t.o.m. hamna i
skuld. For att de tryggt ska kunna agera pa den finansiella marknaden &ar de i
behov av 6kad information och kunskap. Konsumenterna & darfor i stort behov
av den radgivning foretagen tillhandahadller och radgivarnas sakkunskaper.
Kompetensnivan hos de finansiella radgivarna varierar och det & svart for en
enskild konsument att bevisa vad som har forekommit vid ett radgivningstillfalle.
Konsumenterna har idag en altfor svag stallning gentemot de finansiella rad-
givarna. P.g.a. detta, samt att de konsumentskyddande atgarder som branschen
galv initierat till inte varit tillréckliga, anser lagstiftaren att konsumentskyddande
regler & av vikt.

Syftet med lagen om finansiell radgivning till konsumenter & att precisera savé
kraven pa naringsidkarens prestation vid radgivning som dennes ansvar nar
kraven inte uppfyllts™®. Dessutom ska lagen skapa en god balans mellan
naringsidkare och konsumenter, d.v.s. starka konsumentens skydd och ta tillvara
dennes intresse i en radgivningssituation. Det ar viktigt anser utredaren att ut-
formningen av bestammelserna om finansiell radgivning inte ges ett sddant
innehall att de motverkar sitt syfte. En reglering far darfor inte stélla sadana krav
pa foretagen att radgivning framstar som tveksam ur affarssynpunkt eller att den
verksamhet som bedrivs tvingas upphora.'?°

Utredarna menar att det & majligt att lagen kan komma att f& konsekvenser som
okade kostnader for utbildning, Okad tidsdtgang per radgivning p.g.a. doku-
mentation, kostnader for utvecklande av kunskapstest samt eventuellt ett utdkande

119 Svensson, A-P. (2004)
120 Utredning om finansiell radgivning till konsumenter, SOU 2002:41
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av tekniska och administrativa system.'?

4.1.1 Tillampning av lag

Lagen om finansiell radgivning till konsumenter (se bilaga 2) & tvingande.
Finansinspektionen & den myndighet som ska se'till att de institut som star under
deras tillsyn foljer lagen. Nér det gdller andra ndringsidkare som kan komma att
omfattas av lagen & det, med undantag for advokater, Konsumentverket som &r
tillsynsmyndighet.?

Radgivningslagen gdller enligt § 2 finansiell radgivning som en naringsidkare till-
handahdller en konsument'?®. Detta medfor att r&dgivning som banker, varde-
pappersbolag, fondbolag och forsakringsbolag tillhandahdller omfattas. Lagen &r
emellertid aven tillamplig for andra naringsidkare som tillhandahaller sadan
rédgivning som faller innanfor lagen.**

4.1.2 Innebdrd av finansiell rédgivning

En viktig uppgift for den nya lagen & att bestdmma vad som avses med finansiell
radgivning. Detta har stadgatsi § 1.

" Denna lag géller finansiell radgivning som en naringsidkare tillhandahaller
en konsument och som omfattar placering av konsumentens tillgangar i
finansiella instrument eller i liviorsékringar vars kapital helt eller delvis
placerasi finansiella instrument som konsumenten bestammer. Lagen &r dock
inte tillamplig nér den som utfor radgivningen enbart forordar en annan
placering &n som nu sagts.” *%°

Vad géller definitionen pa finansiell radgivning tar lagen sikte pa radgivning som
& av individuell karaktér. Radgivningslagen forutsétter dven att det finns ett
uppdragsforhdllande mellan konsumenten och radgivaren avseende finansiell
radgivning. Vid r&dgivningsverksamhet |amnas normalt rad om lampliga tillvaga-
gangssatt i ett visst sammanhang, t.ex. kop eller forsdljning av aktier. Olika pla-
ceringar medfor olika grader av risk for konsumenten. Med tanke pa de sérskilda
risker som finns i samband med placeringar i vissa typer av finansiella instrument
a det sarskilt angelaget att konsumenten har tillgang till god radgivning vid

12! Utredning om finansiell r&dgivning till konsumenter, SOU 2002:41
122 qyensson, A-P. (2004)

2 ibid

' ibid

125 |_ag (2003:862) om finansiell r&dgivning till konsumenter
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sidana placeringar.’®

Radgivningen ska vara individuellt utformad med utgangspunkt i kundens
sarskilda behov och férutséttningar. Radgivningsverksamhet & alltsa ndgot annat
an marknadsforing och forsaljning daven om sddana aktiviteter ibland kan 6verga
till att bli rddgivning.**’

4.1.3 Gransen mellan marknadsforing och radgivning

En askillnad gors mellan ett radgivningstillfalle och en marknadsforingssituation
som &ven innefattar forsaljning, d& den senare inte behover dokumenteras'?®,
Aven Selin skiljer pa tva typer av rédgivningsroller, den som & mer siljinriktad
och den som & mer omfattande med en I&ngsiktig kundrelation'®®. Gransen
mellan marknadsforing och rédgivning kan vara harfin. Det &r inte réden i sig som
gransen definieras efter, utan galva situationen. Det &r inte ovanligt att foretrédare
for t.ex. en bank ger en grupp konsumenter generella rdd om placeringar i
finansiella instrument eller informerar om bankens produkter. Den hér typen av
rad omfattas inte av lagen eftersom den lamnade radgivningen inte uppfyller
lagens krav pa att den ska vara individualiserad.®*> Om en kund i samband med
sadan marknadsforing eller information staller fragor som tar hansyn till dennes
individuella situation och radgivaren ger rad utifran dessa har gransen pa-
sserats™. Det géller darfor for instituten att utbilda medarbetarna sa att de vet hur
de bor agera och vilka frégor de kan, respektive inte kan, besvara eller stélla vid

kundkontakter, utan att R&dgivningslagen blir tillamplig2.

4.1.4 Krav som lagen stéller paradgivning

Lagen omfattar foljande omraden: God radgivningssed, hur radgivningen ska
dokumenteras och hur den dokumenterade informationen ska ldmnas ut till
kunden, samt vilka kompetenskrav som ska stéllas pa den som lamnar rad. Det
som & mest detaljerat beskrivet i Finansinspektionens foreskrifter och allménna
rad & dokumentationen. Mycket litet sigs om kompetenskraven. Nedan kommer
lagens olika omréden att g&s igenom.**®

126 yensson, A-P. (2004)

27 ibid

128 Finansinspektionen, Fi Dnr 03-8290-450, 2004-02-23
129 Selin, G. (1994)

130 gyensson, A-P. (2004)
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God radgivningssed

§ 5 Radgivningslagen & av central betydelse. Déar stadgas den skyldighet som
naringsidkaren har i forhallande till den enskilde konsumenten.

" Naringsidkaren skall i sin radgivningsverksamhet iaktta god radgivningssed
och med tillborlig omsorg ta till vara konsumentens intressen. Naringsidkaren
skall anpassa radgivningen efter konsumentens énskemal och behov samt inte
rekommendera andra lGsningar &n sadana som kan anses lampliga for
konsumenten. Naringsidkaren skall avrdda konsumenten fran att vidta
atgarder som inte kan anses lampliga med hansyn till konsumentens behov,
ekonomiska férhallanden eller andra omsténdigheter.” ***

Lagstiftaren har delat upp denna skyldighet i fyra delar namligen: God
radgivningssed, omsorgsplikt, anpassning till den enskilde konsumenten samt
avrédningsplikt. De tre sistndmnda utgdr moment som ingdr i god radgivnings-
sed. Idag finns praxis och sedvanja om vad som fér ndrvarande kan anses vara
god radgivningssed. Begreppet kommer efterhand att klarna alt eftersom ny
praxis, branschvana och riktlinjer fr&n myndigheter uppkommer.”*®> De tre
bestandsdel arna ovan kan emellertid redan fastslas.

Omsorgsplikten

Konsumenten &r den svagare parten med mindre kunskaper om den marknad som
ar naringsidkarens. Av bl.a. detta sk &r néringsidkaren skyldig att med omsorg ta
tillvara kundens intressen. Detta innebédr att institutet ska sdtta kundens intressen
fore andra, kanske motstridiga, intressen. Till exempel skall rédgivarens egna
intressen, av exempelvis provisionsintakter, séttas efter konsumentens intressen.
Radgivaren har ocksd en skyldighet att for kunden ange forutsattningarna for
radgivningen, d.v.s. vilken radgivning han kan tillhandahdlla. En ytterligare sak
som ingdr i omsorgsplikten & att radgivaren bor vara aktivt lojal mot kunden.
Detta kan t.ex. innebéra att radgivaren ska kontakta kunden och avréda denne fran
att gora en viss placering om han kort efter radgivningen far kannedom om négot
som gor att det r&d som han |&mnat inte |angre & klokt att folja.**

Skyldigheten att anpassa r adgivningen till den enskilde konsumenten

Det 6vergripande syftet med radgivning & att gora kundens ekonomi béttre och
att kunden ska fa behalla sa mycket som majligt av sinainkomster. Det kréver en
nargangen granskning av den enskilde kundens inkomster, skatter, boende-

3% ag (2003:862) om finansiell r&dgivning till konsumenter
135 Qvensson, A-P. (2004)
ibid
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kostnader och andra uppgifter.**” Ett r&d som & bra fér en kund kan vara direkt
daligt for en annan. Radgivningen ska darfor utga frén konsumentens behov och
forutséttningar s som dessa framstar vid radgivningstillféallet. Anpassningen till
den enskilde konsumenten ska ske pé tvé plan'®®; Fér det forsta ska rédgivningen
anpassas till konsumentens kunskapsniva och formaga att forsta radgivarens
resonemang. FOr det andra ska de rad som lamnas anpassas till konsumentens
behov, 6nskemal och forutséttningar.

Radgivaren maste for att kunna utfora denna anpassning gora en kartlaggning av

konsumenten avseende foljande omréden™®®.

» Konsumentens forkunskaper, som innebér att rédgivaren maste forvissa sig
om att kunden forstar resonemanget, och om han inte gor det papeka det for
honom. Om kunden vid en sadan situation anda vill ga vidare med réden trots
att han inte forstar & dokumentation speciellt viktig.

« Konsumentens ekonomiska och andra forhallanden & omstandigheter som har
stor betydelse for radgivningen. Dessa & t.ex. konsumentens inkomst,
formogenhet, forsakringar och skulder. Aven familjeforhallanden, bostads-
situation och andra forhallanden av privat karaktar kan behtva dokumenteras.

» Konsumentens 6nskemal och syfte med placeringen, t.ex. om konsumentens
medel skall placeras pa kort eller lang sikt samt om det finns nagot sarskilt
ma med placeringen.

» Konsumentens riskbendgenhet ar av stor betydelse vid placeringar i finansiella
instrument. Radgivaren maste ta reda pa vilken risk konsumenten & beredd att
ta och dessutom forvissa sig om att konsumenten har kunskap om risken med
en viss placering.

Avradningsplikten

Det finns ett par relativt vanligt forekommande situationer nér en radgivare kan
bli tvungen att praktisera avradningsplikt. Ett fall & nar flera olika placeringar av
kundens medel diskuterats och kunden gjalv uttrycker en viljai att genomfdra en
viss placering som inte, enligt radgivaren, & lamplig for kundens specifika
forhdllanden. Det & viktigt att har papeka att radgivaren inte maste dvertala
kunden utan bara upplysa honom. Ett annat fall & nér kunden inte har formaga att

37 Selin, G. (1994)
138 Qvensson, A-P. (2004)
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ta till sig informationen som ré&dgivaren lamnar vid radgivningen.**® Fragan kan
da stallas om det dltid & nodvandigt att kunden forstar ett finansiellt instruments
alla egenskaper och risker. Om placeringen & den basta for kunden borde han
vinna pa att ta den &en om han inte forstar allt. Huvudregeln & dock att
radgivaren bor avrada fran riskfyllda affarer om kunden inte forstar den
information som lamnas. For att undvika eventuella framtida skadestandsansprak
fran kunder som inte har forstétt & det viktigt att radgivningen dokumenteras och
att kunden bekréftar att han har forstét den information som |amnats.***

Kravet pa dokumentation

Kravet pa dokumentation behandlasi § 4 i Radgivningslagen.

" Naringsidkaren skall ...

...setill att den som utfor radgivningen har tillracklig kompetens,
...dokumentera vad som férekommit vid radgivningstillfallet, och
..Jamna ut dokumentationen till konsumenten...” %2

Dokumentationen ska innehdlla information om banken, radgivaren och
forutsattningarna for radgivningen. Vidare ska uppgifter om konsumentens namn,
erfarenhet om finansiella placeringar, ekonomiska och andra forhadlanden, syfte
med placeringen, riskbendgenhet och huvudsakliga placeringsinriktning redovisas.
Dokumentationen ska dessutom innehdlla tidpunkt for radgivningen, vilka rad
som lamnades och om konsumenten avrétts fran en viss placering.**® Ett skal till
varfor lagen kraver dokumentation & att radgivningen ska kunna beddmas i
efterhand. Aven om dokumentationskraven kan uppfattas som omstandliga och
tidskréavande innebér de att bevissvarigheter som kan uppkomma i samband med
en efterfoljande tvist kan bli betydligt mindre.*** R&dgivningslagen kréaver vidare
att en kopia av dokumentationen ska ges till kunden efter radgivningstillfallet.
Finansinspektionen har emellertid getts mojlighet att foreskriva om ett eventuellt
undantag fran detta krav. Svensson™® anser att det borde varatillrackligt att |amna
ut en kopia om kunden ber om det. Detta p.g.a. tre skal: For det forsta vill de
flesta kunder inte ha ndgon dokumentation, for det andra arkiveras dokumen-
tationen hos banken, vilket gor att kunden kan begéra ut det vid behov, for det
tredje dokumenteras inte radgivningen alltid pa samma sétt t.ex. vid rad over

140 gyensson, A-P. (2004)

“Libid

12| ag (2003:862) om finansiell r&dgivning till konsumenter

3 Finansinspektionens foreskrifter och allménna réd om finansiell radgivning till konsumenter,
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telefon och Internet.’*® Dokumentationen kan se lite olika ut men den ska bl.a
innehdlla uppgifter om konsumentens nuvarande ekonomiska status, syfte med
placeringen och kundens riskbenagenhet. Dessutom ska de rad som lamnats, och
vad kunden har avrétts frén, ocksa finnas med i dokumentationen.*’

Kravet pa kompetens

Vad gdller kraven pa kompetens, som behandlasi 4 §, har Finansinspektionen fatt
i uppdrag att ta fram foreskrifter som ska gdlla for de institut som stér under dess
tillsyn. Detta arbete har skett i samréd med Konsumentverket."*® Enligt Finans-
inspektionens foreskrifter och alménna réd om finansiell radgivning till
konsumenter**® & det naringsidkaren som ska se till att den personal som lamnar
rad har tillréckliga och relevanta kunskaper i forhalande till den radgivning som
ges. Det & alltsa upp till varje enskild néringsidkare att avgora vad som &r
tillrackliga och relevanta kunskaper genom ett av néringsidkaren utformat
kunskapstest eller genom ett externt utbildningsforetag. Testet ska sedan bedémas
av en oberoende granskare. Lagen ger darmed ndringsidkaren utrymme att
anpassa sin verksamhet efter inriktning, omfattning och svarighetsgrad. | bilagan
(se bilaga 3) finns en sammanfattning éver de kunskapsomraden en radgivare bor
kunna. Denna ska dock inte uppfattas som uttbmmande utan endast som en vag-
ledning. Kunskaperna ska inte bara rora finansiella instrument utan &en omfatta
regelverk samt etiska aspekter.™™® Det récker inte med teoretiska kunskaper for att
na upp till kompetenskraven utan det stélls &ven krav pa praktiska kunskaper fran
radgivningsarbete.

SwedSecs licensiering, se avsnitt 4.2, uppfyller sdval kraven pa teoretisk
kompetens som pa praktisk erfarenhet som lagen kréaver. For rédgivare utan sdan
licens kan det forvantas att vissa standardiserade krav pa kompetens kan komma
att utformas branschgemensamt i framtiden. Det ligger sedan ett stort ansvar pa
bankerna att |6pande se till att deras radgivare har den kompetens som krévs for
att uppfylla de krav som lagen stéller.>

4.1.5 Sanktioner vid overtradel se av god radgivningssed

Skadestand behandlas i Radgivningslageni § 6.

1% Svensson, A-P. (2004)

7 Finansinspektionen, Fi Dnr 03-8290-450, 2004-02-23
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9 Finansinspektionens foreskrifter och allménna réd om finansiell radgivning till konsumenter,
FFFS 2004:4, 2004-04-15
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" Néaringsidkare som genom finansiell radgivning uppsitligen eller av
oaktsamhet orsakar konsumenten ren férmogenhetsskada skall ersétta
skadan.” 12

Det & viktigt att hdllai minnet att skadestandsskyldighet inte uppstar pa grund av
att radet leder till ett daligt resultat utan enbart pa grund av att radgivningen inte
uppfyllt lagens krav. En forutsittning & ocksa att naringsidkaren varit vardslés
eller uppsdtligen orsakat konsumenten skada. | de fall dar kunden har rétt till
skadestand ar det rent formogenhetsmassig skada som ska erséttas och kunden ska
daforsittasi samma ekonomiska situation som denne befann sig i omedelbart fore
skadefallet.” Ett institut som inte foljer lagen kan &ven drabbas av sanktioner
fran tillsynsmyndigheten, Finansinspektionen. Radgivning som strider mot Réd-
givningsagen kan aven fa foljder for den enskilde radgivaren, t.ex. att en
eventuell SwedSec licens &terkallas, omplacering eller i varstafall uppsagning.*>*

4.2 SwedSec licensiering

Det finns idag endast en vedertagen licensiering for aktorer pa den svenska
vardepappersmarknaden. Foretaget som ansvarar for denna heter SwedSec och &
ett helagt dotterbolag till Svenska Fondhandlareforeningen. Svenska Fond-
handlareféreningen & i sin tur en samarbetsorganisation for féretag som driver
vérdepappershandel i Sverige™ Licensieringsutbildningen uppfyller Ré&d-
givningslagens krav men & inte ndgot som bankernas radgivare maste genomga
om de inte huvudsakligen arbetar med vardepapper.

Syftet med licensieringen &r att hoja grundkompetensen pa anstdllda inom den
svenska vardepappersmarknaden. Detta ska i sin tur hjdlpa till att stérka for-
troendet for marknaden. Ett annat syfte &r att anpassa de svenska kraven till de
som gdller i USA och Storbritannien, for att ge svenska fondhandlare rétt att agera
dven pa dessa vardepappersmarknader. Licensieringen ska ocksa bidra till att
skapa ett urval ssystem vid personalrekrytering.*>®

Den personal som licensieringskraven i huvudsak riktar sig till &r:

”..ala anstéllda i fondhandeln, vilka har som huvudsaklig uppgift att ha

151 Svensson, A-P. (2004)

152 | ag (2003:862) om finansiell r&dgivning till konsumenter
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direktkontakt med utomstdende i fragor om finansiella instrument samt
anstallda med rétt att besluta om afférer rorande finansiella instrument i ett
instituts balansrékning. Personer anstallda i vardepappersinstitut, vilka har
en mer sporadisk eller begransad kundkontakt omfattas fér narvarande inte av
programmet” >’

Den licensierade skall folja vissa regler som & knutna till systemet. Bryter den
licensierade mot dessa regler kan nagon form av disciplinart forfarande bli
aktuellt. For detta finns en sarskild disciplinndmnd inréttad. Overtradelser kan
aven leda till en varning eller i vérsta fall att licensen dras in temporart eller
permanent.’*®

4.2.1 Information om testet

Den som vill erhdlla licens maste genomga ett test med godkéant resultat. Licensen
gdler i fem & och maste darefter fornyas. Utover kunskapstestet provas ocksa
lampligheten av den som soker licens. Detta sker dels genom kontroll av att
personen inte tidigare misskott sig, dels genom att provet ocksa omfattar etiskt
upptradande. Hur den anstdlde véljer att utbilda sig for att klara testet & inte
reglerat, inte heller vilken litteratur som bor lasas infor avlidggandet av testet.
Utbildningen sker antingen internt i foretagen eller hos en oberoende
organisation.**®

Testet & uppdelat i fem olika block med 20 ordinarie uppgifter fran varje
delomréde. Déarutéver tillkommer fem utprovningsuppgifter per block. Totalt ar
testet alltsd pa 100 ordinarie uppgifter (+ 25 utprévningsuppgifter). Testet bestar
av uppgifter med fyra svarsalternativ dér endast ett alternativ ar korrekt. For att
godkannas pa licensieringstestet kravs minst 70 % rétt totalt och samtidigt minst
50 % rétt pa varje delomréde. De fem olika delomrédena & féljande; *®

* Finansielainstrument och handel med finansiella instrument — tar upp dmnen
som pensionssparande och hantering av risker.

e Administration av finansiella instrument — behandlar t.ex. aktiebolagsrét,
vardepappersinformation och skattefragor.

» Finansiell ekonomi — innehdller t.ex. grunderna i portfélj- och kapital-
marknadsteori samt utvardering av portfoljer och fonder.

37 \mww.fondhandl arna.se, 2004-04-18
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» Etik och gott omdome — tar upp rédgivarens roll och ansvar samt information
om handeln till kunder.

* Regelverk och tillsyn — behandlar vérdepappersrorelse, avtal samt civilrétts-
ligafrégor och familjerétt.

160 \spw.fondhandl arna.se, 2004-04-18
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5. Bankpresentation

5.1 SEB

Skandinaviska Enskilda Banken bildades i januari 1972 d& Skandinaviska Banken
och Stockholms Enskilda Bank gick ihop. SEB & ” en nordeuropeisk finansiell
koncern fér foretag, institutioner och privatpersoner” *®!. Banken har idag ca 18
000 anstéllda och &r verksam i ett 20-tal l1ander. P.g.a. det 6kande anvandandet av
Internet, som har medfort att manga tjanster skots direkt av kunden, stangde SEB
ar 2000 50 kontor i Sverige. Utdver banktjanster, som verksamheten i huvudsak
bedriver, & SEB verksam i forsakringsbranschen, bl.a. genom det helégda for-
sskringsbolaget  Trygg-Hansa. Ar 2003 hade SEB koncernen en balans-
omslutning p& 1 279 393 Mkr. 1%

5.1.1 Idéoch vision
SEB:s affarsidé &r:

"att tillhandahdlla finansiella rdd samt hantera finansiella risker och
transaktioner for foretag och privatpersoner pa ett sddant stt att vara kunder
blir ngjda, vara aktieagare far en konkurrenskraftig avkastning och vi anses
vara goda samhallsmedborgare.” 1%

Detta ska nds genom motiverade medarbetare och samarbete mellan olika
verksamheter inom SEB. Att vara en god samhéllsmedborgare i de lénder SEB ar
verksam &r ett av koncernens évergripande mal. Det betyder att banken ska sta for
god etik och att arbetet ska baseras pa gemensamma varderingar, kontinuitet,
engagemang, professionalism och Omsesidig respekt. | detta Gvergripande mal
ingdr aven att stodja de nio principer i FN:s Global Compact och OECD’s
riktlinjer for multinationella foretag™. Vidare &r visionen att:

" vara en ledande nordeuropeisk bank, baserad pa langsiktiga kundrelationer,

181 \www.seb.se 2004-04-18
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ibid
183 ipid
% ipid

50



Radgivningslagen — Okat varde for finansiell radgivning?
En undersokning av fyra bankersinstallning till lagen

kompetens och e-teknologi.” %°

5.1.2 Strategi och kompetens

Genom att stérka koncernens traditionella styrkefaktorer, sa som finansiellt
partnerskap med foretag, andra finansiellt aktiva och fordrande privatpersoner,
vill SEB stérka sin position pa de befintliga marknaderna. Kundngjdhet anses vara
en viktig del och prioriteras i strategiarbetet. Som en del av strategin kan &ven
ndmnas den omfattande licensieringen av de medarbetare som arbetar med privat-
radgivning. SEB patalar denna pa sin hemsida, vilket talar for att licensieringen
anses bidratill att hoja den prioriterade kundndjdheten.

5.2 FOreningsSparbanken

ForeningsSparbanken bildades 1997 da Sparbanken Sverige och Foreningsbanken
gick samman'®. Bankens historia strécker sig emellertid &nda till 1820 d& landets
forsta sparbank bildades i Géteborg™’. Koncernen, som & 2003 hade en balans-
omslutning pa 1 002 334 Mkr, har ca. 15.400 anstallda. Forutom verksamheten i
Sverige bedrivs &ven verksamhet i dvriga Norden och Baltikum. Ar 2003 hade
banken 516 kontor i Sverige. Tillsammans med samarbetspartners och fristaende
sparbanker uppgar antalet kontor till 850 st. vilket innebar att Forenings-
Sparbanken har det storsta kontorsnétet bland de svenska bankerna. Banken har
tydligt mérkt forandringar pa kundens anvandning av banktjanster de senaste aren.
Fran att banken varit en plats for alla typer av bankarenden har den mer och mer
blivit en plats fér r&dgivning kring ekonomisk planering.'®®

5.2.1 Idéoch vision

ForeningsSparbankens affarsidé ar

" att erbjuda ett kundanpassat, lattanvant och komplett utbud av finansiella

pr1609dukter och tjanster som ger vara kunder ett uthalligt ekonomiskt mervérde

1% \www.seb.se 2004-04-18

1% FéreningsSparbankens Arsredovisning 2003

187 FéreningsSparbankens Arsredovisning 2002, anvant i enlighet med Jonsson et.al. (2004)
1%8 EgreningsSparbankens Arsredovisning 2003

1%9 FgreningsSparbankens Arsredovisning 2003
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Vidare & visionen att " vara en bank for var och en — for kunder, aktiedgare,
medarbetare och samhélle’ ™. Denna vision inneb&r bl.a et ansvar for
ForeningsSparbanken att tillgodose kundernas finansiella behov, att ge aktie-
agarna en konkurrenskraftig utdelningstillvaxt samt att skapa madjligheter for
medarbetarna att utvecklas. Enligt arsredovisningen 2003 har banken aldrig satsat
sa mycket pa medarbetarutveckling som de gor idag. Som ett bevis pa att visionen
foljs kan namnas att banken & 2003 fick utmérkelsen Sveriges basta arbetsplats
av tjanstepensionsforetaget Alecta'™

5.2.2 Strategi och kompetens

ForeningsSparbanken har som ma att vara den ledande banken i Norden och
Baltikum samt att uppfattas som det savklara valet for sina kunder. Tva
strategier finns for foretaget. Den nationella strategin, som baseras pa att ta fram
kundanpassade produkter och tjanster som ger kunderna mervéarde, samt den
internationella strategin som gar ut pa att starka narvaron i Norden och i Baltikum.
Banken betonar att oavsett strategi ar kundnojdhet den viktigaste faktorn for att na
malen och pdpekar vidare att kraven pa kvalificerad radgivning har okat vilket har
medfort att kompetensutveckling av privat- och foretagsradgivare har prioriterats.
ForeningsSparbanken borjade redan innan faststédllelsen av lagen, att certifiera
béde sina privatrédgivare och foretagsradgivare. Detta arbete med kompetens och
kundndjdhet har tydligen gett resultat da ForeningsSparbanken och de fristaende
sparbankerna, enligt Svenskt Kvalitets Index (SKI), var de enda banker som
tydligt forbattrade kundnojdheten bland foretags- och privatkunder & 2003.
Utdver kundndjdheten betonar banken sin stora kundbas, kompetenta med-
arbetare, stora utbud av produkter och tjanster samt goda samarbetspartners.*’

5.3 Sparbanken Finn

Sparbanken Finn har sitt ursprung i flera olika sparbanker varav den forsta
bildades 1833. Idag har Sparbanken Finn 332 medarbetare, 154 000 kunder och
16 fullservicekontor. Banken, som &r Sveriges storsta fristdende sparbank, hade
2003 en balansomslutning pa 13 181 Mkr och & verksam i sydvastra och
mellersta Skane. Verksamheten & uppdelat i fyra geografiska regioner: Lund,
Mamo, Mitt och Norr. En femte region ansvarar for bl.a. Datorbanken, Sjélv-
betjaning och juridiska tjanster. Sparbanken Finn har dven en egen fastighetsbyra,

0 ipid
" ipid
2 ipid
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Sparbanken Finn Fastighetsbyrd AB. Ett samarbete med aktorer inom lantbruk
erbjuds till kunden. Banken har ocksa under det gangna aret erhdllit tillstand for
att f& agera som emissionsinstitut.*”

Sparbanken Finn har inget enskilt vinstintresse och har inga andra intressenter &n
kunderna, vilket gor att dessa far ta del av bankens Gverskott genom de moderna
produkter och tjanster som erbjuds. Som regional bank vill Sparbanken Finn bidra
till regional utveckling och har bl.a. delat ut pengar till satsningar for projekt inom
barn och ungdom, kultur, sjukvard, skolor och naringsliv.*™

Néra samarbete férs med utomstdende parter, t.ex. Sparbanken Gripen. Dessa
samarbeten avser bl.a finansiella tjanster, vilket bidrar till att banken kan erbjuda
konkurrenskraftiga helhetslGsningar trots sin ringa storlek. Detta anses ocksa bidra
till att egna resurser helt kan anvandas fér att utvecklain- och utlaning samt for att
fokusera pa kvdificerad radgivning. Sparbanken Finn menar att " ...en effektiv
bankver ksamhet inte ndvandigtvis kraver storskalighet.” *'>.

5.3.11dé och vision
Sparbanken Finns affarsidé ar:

" Sparbanken Finn & en géalvstandig sparbank som aktivt erbjuder
konkurrenskraftiga finansiella tjanster i samarbete med marknadens framsta
aktorer till personer, sma och medelstora foretag samt lantbruk i sydvastra
och mellersta Skéne.” 1"

Vidare & bankens vision'’” att de ”ska vara den ledande banken inom sitt

verksamhetsomrade” . Detta betyder mer specifikt att de for det forsta ska vara
den basta banken for personer, sma och medelstora foretag, samt lantbruk, och for
det andra ska vara branschens mest attraktiva arbetsgivare. Slutligen ar foretagets
mission'”® att oka vardet. Vikten av att personalen standigt arbetar for att oka

vérdet for kunden betonades &ven vid intervjun®’.

173 gparbanken Finn, Arsredovisning 2003
174+
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19 Sparbanken Finn, Intervju 2004-05-07
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5.3.2 Strategi och kompetens

Sparbanken Finn lade under & 2002 stor fokus pa kompetensutveckling av
medarbetarna, bl.a. utférdes diplomerings- och licensieringsutbildningar. Det
kommer, inom den narmsta framtiden, att arbetas mycket med strategiarbete for
att profilera bankens varumérke samt personliga och goda relationer med sina
kunder.®

" Trots hard konkurrens fran de etablerade storbankerna och ett antal nya
nischbanker kénner vi att Sparbanken Finn som den mindre, néra banken,
med de personliga relationerna, har en position att fylla i
bankkonkurrensen.” %

| Sparbanken Finn styr kundernas behov och dnskningar arbetet, eftersom de i
sutéandan béde & uppdragsgivare och &gare. Darfor anses vidareutveckling av
goda relationer med kunder viktigt. En del av detta ar att erbjuda kunden ratt
tjanst vid rétt tidounkt. En personlig rédgivare ska alltid finnas pa plats for att
hjalpa kunden oavsett vilka behov denne har.'®

5.4 Fars & Frosta Sparbank

Fars & Frosta Sparbank bildades 1989 genom sammanslagningen av Féars Harads
Sparbank och Frosta Hérads Sparbank. | samband med Sparbankens och
Foreningsbankens fusion 1997 valde Fars & Frosta Sparbank att sta utanfor
fusionen och fortsitta som en fristdende sparbank. | detta sammanhang ingicks
dock ett samarbetsavtal med ForeningsSparbanken, vilket bl.a. innebar att 11
kontor forvarvades av ForeningsSparbanken och 1999 togs ytterligare ett kontor i
Lund 6ver. For att kunna genomfoéra affaren ombildades Férs & Frosta Sparbank
till ett aktiebolag samma &r.*%

Banken & verksam i &tta kommuner i Skaneregionen och har sammanlagt 19
kontor, 225 medarbetare och 136 500 kunder.'®* Ar 2003 hade banken en balans-
omslutning pa 7 234 Mkr. Banken erbjuder finansiella tjanster, som t.ex.
radgivning inom placeringar och forsakringar samt specialistkunskaper inom lant-
bruk, bade p& bankkontoren och p& Internet. ®

180 gparbanken Finn, Arsredovisning 2003
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Idag &gs Fars & Frosta Sparbank till 70 % av Sparbanksstiftelsen Féars & Frosta
och till 30 % av ForeningsSparbanken. Stiftelsens huvudsyfte &r att framja spar-
samhet. Dessutom léamnar den ut bidrag, delar ut stipendier och delfinansierar
projekt. Denna verksamhet ska framja forskning, samhéllsutveckling, utbildning,
idrott, ungdomsverksamhet och kultur frdmst inom Fars & Frosta Sparbanks
verksamhetsomrade. Samarbetet med ForeningsSparbanken innebar att Fars &
Frosta Sparbank bl.a. har tillgang till deras produkter och specialistkompetens,
dock har ForeningsSparbanken inget inflytande 6ver t.ex. vilka produkter som
erbjuds.*®®

5.4.1 Idéoch vision

Fars & Frosta Sparbanks verksamhetsidé ar att utveckla sig och sin verksamhet
med trygghet och tradition som grundlaggande varderingar, attrahera kunder med
individuella helhetsl Gsningar, arbeta for en langsiktig och personlig relation med
sina kunder samt att tillsammans skapa gladje och stimulans i arbetet. Deras
vision lyder: " ...att vara den enda bank du behover.” ¥

5.4.2 Strategi och kompetens

" Det &r fyra faktorer som bestammer kundens val av bank: en trygg relation,
utbudet av tjanster, ny teknik och narheten till ett kontor dar kunden kanner
sig hemma.” 1%

Hog kompetens, anpassade produkter, fullservicekontor och narhet ska locka nya
kunder till banken'®. Just den lokala narvaron och de personliga relationerna
anses vara en av Fars & Frosta Sparbanks storsta konkurrensfordelar gentemot de
stora bankerna'®. Banken kallar sig for bygdens bank®* och kompetens och
utveckling drivs av kundernas behov. Jamfort med sina konkurrenter har banken
flest agronomer och lantmastare som radgivare vilket kan bidra till okat
fortroende fran kunder pa landsbygden. | en del landsbygdskommuner har Fars &
Frosta Sparbank 70-80 % av marknaden. Banken har ingen uttalad dnskan om att
vaxa geografiskt utan vill vara ett lokalt alternativ, med lokal kunskap och

18 Fars & Frosta Sparbank Arsredovisning 2003, sammanfattning
186 : j~i
ibid
187 \www.farsochfrostasparbank.se 2004-04-18
188 Fars & Frosta Sparbank Arsredovisning 2003, sammanfattning
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intresse, till de storre bankerna.*%

En certifieringsprocess av radgivarna pa banken sattes igang under ar 2004, vilket
ska ledatill att ala privatradgivare ska vara klara med programmet fore utgangen
av aret. Sammanlagt har Fars & Frosta Sparbank 70 privatradgivare. Det anses
viktigt att kunder i radgivningssituationen kanner att de beméts av medarbetare
som besitter aktuella kunskaper och hég kompetens.'*®

192 Hansson, A. Fars & Frosta Sparbank, Intervju 2004-04-20
19 Fars & Frosta Sparbank Arsredovisning 2003, sammanfattning
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6. Empiri och analys

Syftet med denna uppsats & som namnts i inledningen uppdelat i tre delar dar den
forsta punkten ar att redogora for den nya lagen, dess avsikt och bakgrund. Vi
anser att en av lagens avsikter & att kunden ska kénna sig saker pa att rad-
givningen kommer att utforas pa ett professionellt séitt. Detta & av vikt eftersom
en kund kan beddma en finansiell placerings véarde och egenskaper forst vid
utfallet’. Andrén anser att den optimala situationen for banken & d& matchning
mellan tjansten och den enskilda kundens behov astadkoms, vilket vi anser ocksa
géler ur kundens perspektiv'®®. Eftersom vi har behandlat den forsta punkten i
syftet mer utforligt i kapitel 4 om lagar och bestémmelser, kommer denna inte att
diskuteras ytterligare. Det empiriska materialet kommer att analyseras utifran de
ovriga tva punkterna i syftet som i sin tur kopplats samman med fragorna i
problemformul eringen.

6.1 Bankernas installning till lagen och deras
forberedel ser infor implementeringen

Overlag stéller de banker vi pratat med sig positivatill lagen, bl.a. patalas behovet
av Okat konsumentskydd. De anser sig ocksa vara relativt |angt framme vad avser
forberedel serna infor lagens implementering, samt ligga ver de krav lagen stéller
pa radgivarnas kompetens.

”..det ar naturligtvis en bra lag eftersom den enskilda konsumenten ska
sialvklart skyddas fér om man inte har forstatt ett r&d...” **

" ...radgivningen kommer ju att bli béattre, darfor innan kanske man gjorde
sadana snabba |6sningar ...[ Radgivningen blir] ett stra vassare genom att man
gor den totala genomgangen.” 1%

" ...det & utmérkt bra och det &r till nytta for konsumenten. Men det kan ocksa
vara till nytta for oss darfor att dd kan vi se vad som egentligen har

194 Olsen, M. (1993)

19 Andrén, C-J (1997)

19 Neret, L. SEB, Intervju 2004-04-20
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forekommit vid radgivningen.” 18

"Vi har forsokt komma in i det har arbetssattet tidigare men nu ar lagen
tvingande. [J Jag tror [att lagen och dokumentationen] &r sund for
marknaden.” *°

Det krav som majoriteten av de understkta bankerna anser vara svarast att
uppfylla, och som de haft mest frégor kring, & det som avser den |6pande
dokumentationen. Kravet kan upplevas som omstandlig och tidskravande bade for
personal och for kunder. SEB anser att det finns en risk att radgivningen p.g.a.
dokumentationskravet kommer att minska i omfattning. Banken har darfér valt att
tona ner informationen till personalen rérande lagen for att de inte ska bli for
forsiktiga med att ge réd.*® ForeningsSparbanken anser ocksd att antalet
radgivningar kan komma att minska men anser dock att detta & av godo, da det &r
de mer ogenomténkta och spontana raden som forsvinner®®. Lagen medfor att
bankerna nu pa ett utforligt sétt maste redogora for riskerna med de placeringar
som diskuteras och de rad som ges. Problem som uppkommer for radgivaren &r
t.ex. att bedoma den enskilde kundens riskbendgenhet. Vidare maste denne
forvissa sig om att kunden har forstatt riskerna med diskuterade rad.

" Hur ska jag sakerstélla att kunden begriper alla de risker som finns? [...]
Vilka risker maste man rabbla upp for det har ....[ska bli tillrackligt] ?” 2*

Andra asikter om lagen & att den & kostnadsdrivande, och att det finns vissa
gransdragningsproblem. Asikter finns &en om att Finansinspektionen inte har
beaktat bankernas asikter och att lagen inte &r kristallklar. En bank anser att den
otydliga formuleringen av lagen ar positiv. Avsikten med den otydliga formu-
leringen, menar banken, & att Finansinspektionen vill ha en dialog med mark-
naden. Dettakan i sin tur bidratill att skapa ett visst handlingsutrymme &t de olika
aktorerna. Slutligen pdpekade bankerna problemet med avrédningsplikten och
gransen mellan att avrada och avskréacka kunden. Réadslan finns for att kunden kan
taillavid sig och ga till konkurrenterna istallet, om banken avrader en kund fran
att goraen av denne 6nskad placering.

De fyra olika bankernas foérberedel ser infor implementeringen av lagen, samt hur
langt de har kommit i processen, kommer att presenteras hér nedan.

19 Andersson, J.E. Sparbanken Finn, I ntervju 2004-05-07

1% Hansson, A. Fars & Frosta Sparbank, Intervju 2004-04-20
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SEB

Vid intervjutillfallet hade SEB kant till att lagen skulle kommai ca. ett ar. Innan
direktiven fran Finansinspektionen kom, kande sig banken emellertid osdker pa
vad lagen skulle medféra®®. All personal som arbetar ut& mot kunderna
genomgdr ett internt kundradgivarprogram som innehdller grundléggande
kunskaper i bl.a. bankjuridik, vardepapper och fonder. Personalen har sedan
mojligheten att ga vidare till privatradgivarprogrammet som innehdler bl.a. licen-
siering samt utOkade kunskaper i bankjuridik och finansiell ekonomi. Privat-
radgivarprogrammet tar ungefér ett ar att genomfora. SEB vill att utbildningen ska
gynna medarbetarna, banken och kunderna. De anser att deras utbildning,
kompetens- och kvalitetsméssigt, ligger dver konkurrenternas. 2

Banken gor en atskillnad mellan kundrédgivare, privatradgivare och forvaltare.
Alla dessa & rédgivare enligt R&dgivningslagens definition men de arbetar med
olika kundsegment. Privatrédgivare och forvaltare arbetar med privatkunder vars
placeringsbara medel dverstiger vissa nivaer. Dessa kunder framjas genom att de
har personliga radgivare som tar hand om hela deras ekonomi pa regelbunden
basis. Samtliga privatrédgivare och forvaltare & licensierade genom SwedSec,
vilket & mer an vad lagen kraver. Forvaltningssidan berdrs inte i samma utstrack-
ning av implementeringen av lagen da deras arbetssétt redan uppfyller lagens
krav. Forvaltarna omfattas darmed inte av vart arbete. Radgivningsdagen har
bidragit till att snabba pa licensieringstakten for att alla skavaraklarai tid. Malet
ar att all personal med kundkontakt i framtiden ska kunna titulera sig som privat-
radgivare. Anledningen & att utvecklingen av Internet- och telefonbank har
medfort att kunden sév kan utféra enklare bankarenden. Dérigenom blir rad-
givning en allt vanligare syssla fér bankpersonalen.”

ForeningsSpar banken

ForeningsSparbanken har ocks, vid tiden for intervjun, haft kannedom om lagen i
ca. ett & och har satt samman en projektgrupp som arbetar med implementeringen
av lagen. Projektgruppen diskuterar bl.a. hur dokumentationen ska utformas och
vad som kravs for att kunden ska forsta riskerna med olika finansiella instrument.
Banken borjade redan innan lagens krav faststélldes att utarbeta ett internt
certifieringsprogram for sina rédgivare. De tog sedan, pa eget initiativ, kontakt
med berérda myndigheter for att stamma av utbildningens innehdll. Forenings-
Sparbanken anser att de krav som de staller pa utbildningen &r betydligt htgre an

22 Thiborg, T. FéreningsSparbanken, Intervju 2004-04-20
203 SEB, Intervju 2004-04-20
204 ;1.
ibid
205 ibid

59



Radgivningslagen — Okat varde for finansiell radgivning?
En undersokning av fyra bankersinstallning till lagen

de krav som stélls i lagen. Den del av personalen som arbetar med aktiehantering
ska &ven licenseras av SwedSec. ForeningsSparbanken anser dock att
certifieringsprogrammet ger en bredare utbildning an licensieringen. Certi-
fieringen innehdller fyra kunskapsdelar som testas i ett skriftligt prov. Dessa &
juridik, skatter, finansiering och placering, men &ven kunskaper i etik ingar.
Utdver provet ska personalen utfora tva praktikfall dar fiktiva kundsituationer
utspelas. Slutligen ska chefen sitta med radgivaren under tre verkliga kundmoten
for att se hur dialog férs med kunden. Tiden fOr att utfora certifieringsprogrammet
beror pa den anstélldes férkunskaper och hur han sdv véljer att lagga upp ut-
bildningstakten. Da lagar och regler &@ndras kontinuerligt maste certifieringen
uppdateras vart annat & for att den skavara giltig.*®

Olika grader av certifiering finns inte idag hos ForeningsSparbanken. Det & dock
troligt att personalen i framtiden kommer att fa en, efter yrkesrollen, anpassad
utbildning. Banken vet dnnu inte exakt hur denna certifiering kommer att se ut.?*’

ForeningsSparbanken har liksom SEB delat upp sina kunder i olika segment efter
placeringsbar formogenhet. Ett segment ar kunder med en férmdgenhet pa minst
250 000 kr. Dessa erbjuds kostnadsfri rédgivning, initierat av banken en gang per
ar. Ett sarskilt affarsomréde finns till de kunder som har éver en miljon kronor i
placeringsbara tillgdngar’®. Kunder tillhérande detta segment ska f& r&dgivning
tva ganger om aret av en certifierad radgivare. For detta betalar kunden 2500
kr/ar, och da ingdr ocksa ett antal normalt kostnadsbel agda tjanster. Radgivarna i
detta affarsomrade har samma teoretiska kunskaper men mer praktisk erfarenhet
av formoégenhetsradgivning &n rédgivarna pd de lokala kontoren®®. Utéver detta
& tidsbestalld radgivning tillganglig, for alla som onskar det, pa det lokala
kontoret.*°

Sparbanken Finn

Sparbanken Finn har kant till lagen sedan férdaget lades fram 2002. De anser
dock att de redan tidigare varit bundna av liknande regler. De héanvisar till
Finansinspektionens anvisningar betréffande lagen om vardepappersrorelse, som
kom den 1 juli 2002, och som innehdller liknande krav som den nyalagen.?**

Banken anser sig ligga langt framme i sina forberedelser infor lagens

26 F5reningsSparbanken, I ntervju 2004-04-19

27 ibid

28 FdreningsSparbanken Privat (FSrmégenhetsr&dgivning)
2 Thiborg, T. FéreningsSparbanken, Intervju 2004-04-20
219 FsreningsSparbanken, I ntervju 2004-04-19
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ikrafttrédande. Nya dokumentationsblanketter har arbetats fram allt eftersom
Radgivningslagens krav har fortydligats. Vad avser diplomerings- och licens-
ieringsutbildningen av personal paborjades dessa redan & 2002. Mellan 2002 och
2004 utbildades ca. 100 av totalt 132 personer. Tanken for framtiden &r att det ska
ske ett utbyte av kunskaper mellan personalen pa kassa/kundservice och
radgivarna. Ett anta medarbetare ska foras Over till rédgivningsrollen, och
diplomeras under 2005.%2

Diplomeringen kops in av det utomstdende foretaget Wassum Academy.
Uthildningen sker under 13 dagar och bestar av ett antal kunskapsomraden, t.ex.
skatter, pensioner och juridik, som tenteras av. Uthildningens innehdll och
kunskapskrav har stémts av gentemot Finansinspektionen och Svenska Fond-
handlarféreningen och det har visat sig att kraven stdmmer val Overens med
Radgivningslagen. Det enda som fattas i den externa utbildningen & de etiska
delarna som lagen kraver. Detta ska dock Sparbanken Finn skétainternt. For att fa
jobba som privatradgivare inom Sparbanken Finn ska personalen vara diplomerad
bade inom finansiell radgivning, dar lagen gdller, och inom kreditgivning, dar
inga myndighetskrav finns. Forutom diplomeringen ska aven vissa medarbetare,
namligen de som enligt banken syssar med kvalificerad radgivning, licensieras.
Den personal som inte direkt har radgivning som arbetsroll kommer att fa en
mindre omfattande version av diplomeringsutbildningen for att &ven de ska kunna
ge enklare rad. Utdver den individuella utbildningen har banken haft praktiska
utbildningsseminarium med arbete gruppvis for att forbereda personalen infor den
nyalagen.

Fars & Frosta Sparbank

Fars & Frosta Sparbank koper in sin privatradgivarutbildning av Forenings-
Sparbanken. De anser sig kunna kdpa utbildningen till ett béttre pris av Forenings-
Sparbanken &n om de sjalva skulle utforma den. Hosten 2003 pabdrjade de forsta
radgivarna certifieringen och blev klara i mars 2004. Malsdttningen & att 20
radgivare ska vara klara till dess att lagen trader i kraft. | slutet av 2005 beréknas
samtliga privatrédgivare, ca 70 personer av 220 anstéllda, vara certifierade.”*

| borjan rédde osakerhet pa banken om lagen skulle stélla krav pa att alla anstdllda
skulle licensieras via SwedSec. Anders Hansson anser att licensieringen &r valdigt
teoretiskt utformad och att den inte, i samma utstréckning som Forenings-
Sparbankens certifiering, |4r rédgivarna att agerai praktiska situationer.*®

12 gparbanken Finn, I ntervju 2004-05-07

3 ibid

2% Fars & Frosta Sparbank, Intervju 2004-04-20
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6.1.1 Fyller lagen ndgon funktion?

| detta avsnitt kommer lagens funktion att diskuteras bade ur bankernas och ur var
egen synvinkel. For att kunna diskutera detta maste vi forst stélla oss fragan om
lagen har inneburit ndgra forandringar for de berérda parterna. Redan nér vi
paborjade var undersokning var det tydligt att Radgivningslagen skulle komma att
innebara forandrade forutsattningar for bankerna. | och med detta & var ambition
att faststélla vilka dessa forandringar ar och vilka behov de técker. Vi anser att det
finns tva 6vergripande behov som lagen ska fylla. Dessa & behovet av uttkad
trygghet samt utokat ansvar.

Vi anser att Radgivningslagen underlattar relationen mellan bank och kund. En
utforlig genomgang av kundens ekonomi har ett preventivt syfte”® som forhindrar
att ogenomtankta rad och intressekonflikter uppstar. Skulle en tvist anda uppsta
mellan parterna finns dokumentationen som ett informationsunderlag for vad som
har skett under radgivningen.

Vid intervjuerna fick vi intrycket av att bankerna anser att lagens huvudfunktion
& att skapa en enhetlig réattstillampning for att forhindra dalig rédgivning, d.v.s.
radgivning som inte anpassas till den individuella kunden. Lagen skapar en
trygghet, bade for banken och for kunderna, samtidigt som den kréaver ett visst
ansvarstagande fran bada parter. Det kan dock ifragasittas om lagen inte hade
skapat en annu mer enhetlig réattstillampning om den varit tydligare formulerad.

Utokad trygghet

Gummesson papekar vikten av trygghet i relationer. Denna trygghet, anser han,
kan uppnés framfor alt genom langsiktiga och néra relationer, men ocksa med
hjalp av bl.a juridik och kompetens.®*’ Vi anser att R&dgivningslagen kommer
bidra till att ka tryggheten bade for bankerna och deras kunder. Tryggheten som
lagen skapar bestar framst av kompetens- och dokumentationskravet. Ett uppfyllt
krav p& kompetens, t.ex. genom certifiering eller licensiering, utgor en trygghet
for bade kunder och banker. For kunden ger det en mojlighet att vardera
tjiansten®® d& denne vet att radgivaren maste besitta en viss kompetens inom sitt
omréde. Bankens trygghet bestér dels i dokumentationskravet, dels i att rad-
givarna har hogre kompetens vilken gor att de kan beméta och uppfylla kundernas
behov béttre. Manga rédgivare pa Sparbanken Finn kanner att de har breddat sina
kunskaper genom den tkade uthildning som lagen har foranlett. De har t.o.m. fatt

2% Gummesson, E. (2002)
27 ibid
218 | agerkvist, H. Forelasning 200-02-09
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kunskap som de tidigare inte varit medvetna om att de har behtvt. Banken gjorde
en undersokning innan diplomeringsutbil dningen paborjades 2001 for att faststélla
radgivarnas kompetens och nya undersokningar visar att denna har héjts sedan
de$.219

Bankerna anser att dokumentationen &r det krav som & svarast att uppfylla
samtidigt som det &r tidskréavande. Trots detta ser de anda positivt pa doku-
mentationskravet. Lagen medfdr att radgivarna noggrant maste évervéaga konse-
kvenserna av varje rad som ges. Detta underl&ttas av dokumentationskravet, som
innebar att rédgivaren maste gora en omsorgsfull genomgang av kundens
individuella forutséttningar. Radgivaren maste dven forvissa sig om att kunden
verkligen forstar de rekommenderade raden. Dessutom maste placeringarnas
risker tydliggoras for kunden. For att forstd och kunna sétta sig in i kundens
situation anser vi att det & mycket viktigt att radgivaren har en empatisk formaga,
vilken & en av de grundléggande kvalitetsdimensionerna i modellen av Berry
et.al. Den empatiska formagan gor det aven majligt for radgivaren att avgora om
kunden verkligen har forstatt raden.

Dokumentationskravet gagnar inte enbart kunden, som far mer genomténkta rad,
utan &en banken, som lar kénna kunden och far en helhetsbild av denne.
Dessutom far parterna, genom dokumentationen som ska signeras av kunden, en
trygghet ifall meningsskiljaktigheter senare skulle uppstd. | situationer dar
radgivaren direkt avréder kunden & det speciellt viktigt att detta dokumenteras.
Enligt Gummesson &r det viktigt att ala parter i en relation har ansvar for det som
hander?®. Vi anser att lagen, och speciellt dokumentationskravet, kommer att
klargora bade bankens och kundens skyldigheter gentemot varandra. Kunden har
en skyldighet att informera banken om sin ekonomiska situation. Detta minskar
risken for att skulden for en misslyckad affar 1aggs pafel part.

" ...dokumentationen &r ju bra déarfor att om det nu kommer en tvist framdver
sa har du ett underlag for hur detta har gatt till och da kan du 1agga detta till
grund for hur du ska bedéma vid en reklamation [...]. SA vi tycker att det &r
utmérkt bra och det &r till nytta for konsumenten. Men det kan ocksa vara till
nytta for oss darfor att da kan vi se vad som egentligen har forekommit vid
r&dgivningen.” %

Vi anser att lagen, med sina dokumentations- och kompetenskrav, pa langre sikt
kan komma att bidra till att radgivningstjansten blir béttre och mer utforlig och
darmed till att antalet missndjda kunder minskar. Antalet missndjda kunder kan
dock ©Oka till en borjan, p.g.a. att dessa inte & vana vid den nya doku-

219 gparbanken Finn, I ntervju 2004-05-07
20 Gummesson, E. (2002)
221 Andersson, J.E. Sparbanken Finn, Intervju 2004-05-07
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mentationssituationen. Att minska antalet missnojda kunder &r viktigt eftersom
dessa kunder inte & bra marknadsforare pa deltid utan ofta for vidare sina
negativa erfarenheter eller valjer att |amna banken vilket gor att framtida intakter
gér forlorade®,

Irritation som uppstar hos kunder kan sparas till agerande fran rédgivarens sida
men ocksa till regler eller direktiv som radgivaren inte har kontroll éver, sa som
Radgivningslagen 2. Den viktigaste serviceegenskapen for en kund & enligt
Berry et.al. att den skavara palitlig”*. Av denna anledning &r det viktigt att utféra
tjansten rétt forsta gangen. Dessutom &r det vanligt att kundens forvantningar okar
nar tjansten inte levererats pa ett tillfredsstallande sitt forsta gangen. Detta
eftersom kunden forvantar sig att felaktigheter ska ha réttats till av banken.
Radgivaren kan ofta endast paverka en liten del av de fel som begas, resten &r
inbyggda i system, regleringar och organisationsstruktur®®. Av denna anledning
ar det viktigt att bankerna férsoker minska majligheterna for fel t.ex. genom att
vara noggranna i utformning av dokumentations- och utbildningssystem. Vi anser
att de undersokta bankerna har gjort detta genom de omfattande utbildningar som
utformats efter lagens krav. Lagens krav, i synnerhet dokumentationskravet, anser
vi kommer att skapa klara rutiner for radgivning. Ett exempel pa detta &r
Sparbanken Finn som l|6pande har arbetat med utformningen av sitt doku-
mentationssystem, allt eftersom de har f&tt information om lagens innehal 1%,

Sparbanken Finn anser att manga av deras medarbetare, som idag arbetar med
dokumentation, & positiva till arbetsséttet. Den extra tid det tar att genomféra
radgivningen forsta gangen ska ses som ett grundarbete som radgivarnas framtida
moten med kunden kan baseras pa. Det ankommer sedan pa kunden att informera
banken om andrade forhallanden. Banken menar att dokumentationsplikten bidrar
till att de lattare kan bygga upp individuella relationer med sina kunder, eftersom
varje kund behandlas utifran sina speciella foérutséttningar.”?” Enligt Gummesson
bor kundrelationer forstka goras till en del av strukturkapitalet eftersom human-
kapitalet oftast & mer flyktigt och svarstyrt?®. Dokumentationen bor bidra till
detta genom att informationen om kunden inte stannar hos den enskilde rad-
givaren utan istéllet tillfaller hela organisationen. Aven Sparbanken Finn anser att
dokumentationen, som &r tillganglig for alla genom foretagets datorsystem, kan
vara ett hjalpmedel nar en medarbetare |amnar banken och en ny radgivare skall

22 Tarp (1986) anvant i enlighet med Gummesson, E.(2002)

223 Andrén, C-J (1997)

24 Berry, L.L. (1991)

2% Deming (1986) anvant i enlighet med Gummesson, E. (2002)
%26 gparbanken Finn, I ntervju 2004-05-07

227 ibid

%28 Gummesson, E. (2002)



Radgivningslagen — Okat varde for finansiell radgivning?
En undersokning av fyra bankersinstallning till lagen

tillséttas™. Det blir dérmed ocks& en trygghet for nya anstallda som l&tare kan
sitta sig in i arbetet, samt for banken som kan lita pa att viktig kunskap inte gar
forlorad. Dessutom blir det bade kostnads- och tidsbesparande.

" ..Vi tycker det ar bra med lagen. Den stéller val lite storre krav pa oss i
borjan att gora dokumentation men det gor ocksa [att vi far ratt] underlag for
[..] att geradtill vara kunder och omraden blir béttre och blir anpassade till
kundens behov sa blir ju kunden nojdare. S det &r nu i borjan det kraver lite
merarbete men jag tror att radgivningen kommer att férenklas framover.” %

Utokat ansvar

Bankerna har p& en organisatorisk niva™" ett etiskt och moraliskt ansvar infor
lagen att anpassa radgivningen till kundens behov. Idag &r det ett annat perspektiv
an tidigare da kunden nu stéls mer i centrum. Radgivaren maste kanna till
kundens ekonomiska status och utifran det motivera réden som laggs fram. Pa
ForeningsSparbanken har detta kommit till uttryck genom att de tidigare
produktmalen har dvergétt till att bli placeringsmal. Tidigare var det vanligt med
kampanjerbjudande som sporrade personalen att sélja en viss produkt som kanske
inte alltid var lamplig fér kunden. Detta har banken helt slutat med och séljer idag
fran hela produktsortimentet. ForeningsSparbankens uppfoljningssystem under-
|attar uppfoljningen av medarbetarnas individuella forsaljningsma. Med hjép av
dessa system kan banken se om en radgivare t.ex. bara sdljer en produkt, ndgot
som skulle kunna indikera att denne inte har tagit till sig det nya perspektivet.
ForeningsSparbanken framhaller vikten av att sétta upp realistiska mal och for en
kontinuerlig dialog med personalen for att forhindra snedvriden forsaljning.?*

Forutom att avradningsplikten innebéar en trygghet som diskuterats tidigare, anser
vi att den ocksd innebéar ett ansvar for bankerna. Radgivarna har nu enligt lag en
skyldighet att avrada kunden fran en affér som inte passar dennes ekonomi.

Radgivningsagen lagger inte enbart ansvar pa naringsidkaren utan &ven pa
kunden genom att denne maste bidra med all relevant information om sin
situation. Pa detta sétt kan kunden ses som en medproducent till tjansten. Kundens
medverkan &r viktig for en bra radgivning eftersom majligheterna till forbéttrad
tianstekvalitet, produktivitet och lénsamhet 6kar.”* Om kunden véjer att inte
medverka i tjansteproduktionen s blir produktionen och leveransen lidande®.

%29 gparbanken Finn, I ntervju 2004-05-07

20 gjglin, R. Sparbanken Finn, Intervju 2004-05-07
21 Andrén, C-J (1997)

2 ForeningsSparbanken, I ntervju 2004-04-19

%3 Gummesson, E. (2002)

4 ibid
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Bankkunden maste intyga med sin signatur att de lamnade uppgifterna &r riktiga.
Om kunden véljer att uteldamna uppgifter kan detta paverka kvaliteten pa raden
som ges.** Rédgivaren behéver alltsd all relevant information om kunden for att
kunna bedoma dennes ekonomiska situation och fér att darmed kunna ge rétt rad.

Radgivningslagen & en extern lag som bankerna méste rétta sig efter”® och det
kan ibland vara svart for dem att kombinera kundens 6nskemal med lagens krav. |
borjan av lagens implementering kan kunden uppfatta de nya kraven som
stérande, t.ex. kan kunden uppleva dokumentationen som onddigt byrakratisk och
som ett intrang i dennes integritet. Den enskilde radgivaren har darfor ett ansvar
p& en individuell niv&" att uppfylla lagens krav pd ett sidant sitt som &r
kundorienterat. Vi anser att det & privatradgivarens uppgift att vanda detta till
nagot positivt och fa kunden att se fordelarna med det nya arbetssattet.

6.1.2 Har bankens storlek nagon betydelse for implementeringen av
lagen?

Finansingpektionen har i sin konsekvensutredning berdknat att den nédvandiga
utbildningsinsatsen for att klara av Radgivningslagens krav kommer att uppga till
ca. 20 000 kr per anstélld. Det patalas dock att skillnader kan finnas mellan stora
och sma banker vad géller bade kostnader fér kompetensutveckling och val av
extern eler intern utbildning. Finansinspektionen finner det troligt att mindre
foretag i storre utstrackning kommer att forlita sig pa externa uthildningsinsatser
an storre foretag som har kapacitet att anordna utbildningar inom den egna
organisationen.?*® V&rt val av tva stora och tv8 sm& banker var medvetet for att vi
skulle kunna se om de skillnader som pétalats av Finansinspektionen kunde sparas
hos vara banker.

Enligt Gummeson &r ett vanligt syfte med kunskapsrelationer att inforskaffa ny
kunskap®®. Samtliga av de undersokta bankerna licensierar delar av sin personal.
Samarbetet som bankerna har med licensformedlaren SwedSec & enligt
Gummessons definition en kunskapsrelation®®. De tvd mindre bankerna i var
undersokning har valt att inte internt skapa sina egna utbildningar. De har istéllet
ingétt allianser med foretag som tillhandahaller utbildningen. Samarbetet med en
extern part har gett de bada bankerna méjlighet att utveckla sin kompetens

% gparbanken Finn, I ntervju 2004-05-07

2% Andrén, C-J. (1997)

“ ibid

%8 Finansinspektionen, Fi Dnr 03-8290-450, 2004-02-23
% Gummesson, E. (2002)

20 ibid
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billigare och béttre an vad de sjélva skulle kunnat astadkomma.

SEB:s utbildning har utformats internt med viss hjdlp av externa konsulter.
Banken skapar ofta kunskapsrelationer med konsulter vid utformning av
utbildningar for att forsakra sig om att de &ven externt ligger pd en bra nivad®*
Banken anser att Finansinspektionens berdkningar ar alldeles for 1aga och papekar
att allt arbete som lagts ner internt i banken, t.ex. med att ta fram utbildningar,
litteratur, kostnader for resor och férlorad arbetstid troligen inte har tagits med i
den uppskattade summan.?*? Aven kostnader for teknisk utrustning som behdvs
for att uppfyllalagens krav pétalas. Detta kan varat.ex. bandspelare som kravs for
att dokumentera telefonsamtal. SEB tror att detta speciellt kommer att vara ett

problem for de mindre bankerna dd stérre banker redan har sddan utrustning.”*

ForeningsSparbanken har utformat en intern utbildning dar banken tar till vara pa
de speciaistkunskaper som finns inom organisationen. Banken sdljer dessutom
utbildningen till fristdende sparbanker. Vid intervjun kunde ForeningsSparbanken
inte ge oss en exakt kostnad for sin kompetensutveckling men stéllde sig fragande
till Finansinspektionens framréknade belopp. De anser att 20 000 kronor & for
l&gt och beddmer kostnaderna som betydligt hégre.*** Emellertid finns infor-
mation i arsredovisningen dar den totala utbildningsinvesteringen redovisas till
146 mkr, vilket motsvarar ca 15 500 kr per medarbetare®®.

Sparbanken Finn har skapat en kunskapsrelation®*® med den externa leverantéren,
Wassum Academy. Foretagen har hjdpts & med att utforma utbildningen for att
anpassa den till bankens verklighet. Sparbanken Finn har tidigare haft kontakt
med foretaget och hade goda erfarenheter av detta samarbete. Banken pétalar
speciellt vikten av erfarna handledare och professionella utbildare. Vidare anser
Sparbanken Finn att det & bra med en utomstaende part som bedomer kvaliteten
p& medarbetarnas kompetens och att detta 6kar utbildningens trovardighet.?*’

Kostnaden for utbildning per privatradgivare beréknar Sparbanken Finn till det
dubbla jamfért med Finansinspektionens berdkningar men banken ser det inte som
en kostnad utan som en investering for framtiden. Sparbanken Finn anser att
skillnaden vad avser utbildningskostnader mellan stora och sma banker ar
betydande. Detta eftersom det & billigare att kdpa in ett stort antal utbild-
ningsplatser. Dessutom har de stérre bankerna magjlighet att utforma en bra intern

2! SEB, Intervju 2004-04-20

2 Crafoord, A. SEB, E-mail kontakt 2004-05-26
23 SEB, Intervju 2004-04-20

24 EdreningsSparbanken, I ntervju 2004-04-20
% EdreningsSparbanken, Arsredovisning 2003
246 Gummesson, E. (2002)

247 Sparbanken Finn, Intervju 2004-05-07
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utbildning d& de har experternainom organisationen.?*®

Fars & Frosta Sparbank koper, som tidigare namnts, sin privatradgivarutbildning
av ForeningsSparbanken. Banken anser att de, som en mindre bank, inte har ndgot
val d& en intern utbildning hade varit for dyr att utveckla. Det positiva med
utbildningen enligt Anders Hansson &r att den har praktiska moment till skillnad
fran licensieringen. Fars & Frosta Sparbank kommer i framtiden att bara kdpa
gélva utbildningsprogrammet av ForeningsSparbanken och sedan tillsétta eget
folk i samarbete med en annan frist&ende sparbank.**

Valet av allians beror enligt Gummesson pa vad foretaget vill uppna med
samarbetet”™. Den strategiska aliansen mellan Fars & Frosta Sparbank och
ForeningsSparbanken innefattar bl.a. inkop av datorsystem och utbildning. Vi tror
at anledningen till att Fars & Frosta Sparbank inte valde ett externt utbild-
ningsforetag som alianspartner beror pa att de bada bankerna kan kénna trygghet
I att de har en gemensam bakgrund samt en likartad foretagskultur. Detta kan
hjalpa till att forhindra de av Gummesson®' namnda vérderingsproblem som
annars kan uppsta. Vi menar att bada bankerna erhdllit fordelar genom samarbetet.
Fars & Frosta Sparbank har erhdllit kostnadsférdelar och en kunskapsniva som
annars hade varit svar att uppnd. ForeningsSparbanken har genom att sdlja sin
utbildning till sina alianspartners uppnétt stordriftsfordelar samtidigt som
utbildningen delvis finansieras av forsaljningen.

Férs & Frosta Sparbank anser att kostnaden for utbildningen kommer att bli
betydligt htgre an Finansinspektionens utrakning. Detta forklarar Anders Hansson
med att ForeningsSparbanken utformade sin utbildning innan lagens innehdll blev
kant. FOr att vara sékra pa att uppfylla lagens krav satte de upp extra héga mal for
sin utbildning.??

Ovanstéende diskussion kan sammanfattas med att Sparbanken Finn och Fars &
Frosta Sparbank har gjort tva olika typer av val av extern utbildningsleverantor.
Det viktigaste i en relation &r ett langsiktigt samarbete, samt att bada parter i
relationen tar ansvar for det som hander®™3. Fars & Frosta Sparbank har genom sin
gemensamma bakgrund och langvariga samarbete med ForeningsSparbanken
skapat en stabil relation. Sparbanken Finn har ocksa en gemensam bakgrund med
ForeningsSparbanken, men har sedan 1997 valt att helt bryta sig ur tidigare
samarbete. Aven om lagen stéler samma krav pa ala berorda aktorer inom

8 Sparbanken Finn, I ntervju 2004-05-07

% Hansson, A. Férs & Frosta Sparbank, I ntervju 2004-04-20
%0 Gummesson, E. (2002)
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%2 Hansson, A. Fars & Frosta Sparbank, Intervju 2004-04-20
%3 Gummesson, E. (2002)
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finansbranschen &r varje organisation unik. Senge patalar bl.a. affarsidéns och
foretagskulturens betydelse for en larande organisation®”. Darfér méste et externt
utbildningsforetag kdnna sina kunder och deras personal val for att kunna anpassa
utbildningen efter kundens behov. Det langvariga och fortroendegivande sam-
arbete Sparbanken Finn och Wassum Academy har &r enligt oss ett exempel pa
detta.

Vi anser att samarbetet mellan ForeningsSparbanken och Féars & Frosta Sparbank
kan ses ur tva aspekter. A ena sidan borde bankernas gemensamma bakgrund
bidra till att utbildningen svarar vl till Fars & Frosta Sparbanks behov. A andra
sidan har inte Férs & Frosta Sparbank samma m¢jlighet som Sparbanken Finn att
paverka sin utbildning eftersom den & utformad efter ForeningsSparbankens
behov. Detta kan skapa problem da Fars & Frosta Sparbank kan ha utvecklatsi en
annan riktning eller i en annan takt &n ForeningsSparbanken, vilket gor att
utbildningen inte kommer att vara helt skraddarsydd. En orsak till Féars & Frosta
Sparbanks samarbete avseende certifieringsutbildning med en annan fristdende
sparbank kan tyda pa att sddana problem finns. Eftersom Sparbanken Finn har
varit pilotbank for Wassum Academy vad avser utbildningen har de haft stora
mojligheter att paverka den. Har finns dock en annan risk, namligen att Wassum
Academy kan sdlja samma eller liknande utbildning till en konkurrerande bank.
Vi tror dock att eftersom Sparbanken Finn har valt att samarbeta med foretaget
vid ett antal tillfallen, finns redan ett etablerat fortroende mellan parterna.

Sammanfattningsvis anser bankerna att Finansinspektionens framréknade kostnad
for kompetensutveckling & altfor 1ag. Detta kan i viss man réttfardigas av att
samtliga fyra banker, i sina utbildningar, anser sig kréva mer av medarbetarna &n
vad lagen gor och fdéljdaktligen har de ocksa gjort stérre investeringar. Utover
diplomerings- och certifieringskostnader kan det @ven tillkomma kostnader for
licensiering av medarbetare. Vi hade svéart att bedoma skillnaderna mellan stora
och sma banker avseende nedlagda kostnader pa utbildning. Detta da vi inte
kunde avgora vad de undersokta bankerna hade réknat in i de summor vi fick ta
del av. Vi har dock fétt uppfattningen att det & nagot dyrare for de banker som
har kopt in utbildningen frén en extern part. Vad avser val av intern och extern
utbildning kan vi konstatera att de undersokta bankerna Overensstammer med
Finansinspektionens asikt om att mindre banker i hdgre utstrackning koper utbild-
ningstjansterna externt. | var undersokning stamde detta da de tva storre bankerna
utformade sin egen utbildning medan de tvad mindre kopte fran en utomstaende
leverantor.

%4 Senge (1990) anvant i enlighet med Gummesson, E. (2002)
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6.2 MQjliga effekter av implementeringen

6.2.1 Effekter parad

Den i teorin ndmnda understkningen av Andrén gjordes innan lagstiftaren hade
uppfattat att det fanns ett behov av att 6ka konsumentskyddet genom en rad-
givningslag. Ett tydligt exempel & att personalen i Andréns undersokning, trots
att de var medvetna om att kundernas olika behov bor tillgodoses, gjorde
uttalanden om att de ibland fattade beslut & kunden da denne inte klarade av det
pa egen hand. Detta visar att det fanns tillfallen da banken sdlde produkter som
kunderna inte hade behov av. Det &r inte endast svart for kunden att avgéra om
bankernas produkter &r bra, det framkom i undersokningen att &ven personalen
ibland hade samma problem.? Det & forvanansvart att bankpersonalen, samtidigt
som de har fattat beslut & kunden, har kant att de inte har haft tillrackliga
kunskaper. Personalen i Andréns undersokning var medveten om sin radgivande
roll gentemot kunderna. Denna roll ser till kundernas behov genom att den inte
innefattar forsdljning utan endast rddgivning.”® De hjalpte kunderna att fatta
beslut angaende de komplexa tjanster som erbjuds.

De undersokta bankerna bekraftar vart resonemang®™’. Vissa av dem har, till f6ljd
av kravet pa behovsanpassad radgivning, stoppat de siljtavlingar som deras
leverantorer tidigare anordnade da dessa indirekt kunde bidra till att radgivarna i
storre utstrackning dvertalade sina kunder &n gav r&d®®. Detta agerande kan liknas
vid Gummessons traditionella sédljténkande, som inte sétter kunden och relationen
i centrum®®. Vi anser att detta séljtankande gjorde att banken lade ner mer energi
pa att skaffa nya kunder och sdlja sa stora volymer som majligt, istallet for att
varda de befintliga kundrel ationerna och 6ka rel ationens livslangd.

Radgivningslagen sager att en radgivare omedelbart maste kontakta sin kund om
forutsattningarna for dennes placeringar forandras till kundens nackdel*®. Genom
detta, och genom att avradningsplikt har inforts som ett krav i lagen, kommer
bankerna troligen att bli forsiktigare i sina r&d®®!. Om kunden inte forstar vad som
ségs under r&dgivningstillfallet infaller alltsd avr&dningsplikt. Asikterna om vikten
av att kunden helt forstér gér isar. A ena sidan anser t.ex. SEB att rédgivningens

25 Andrén, C-J. (1997)
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véarde okar om radgivaren forsskrar sig om att kunden forstdr®®®. A andra sidan

ifragasétter Svensson om det & nodvandigt att kunden altid ska forsta allt som
sags i en radgivning®®. Ett problem kan uppstd om en kund inte forstdr den
placering som &r bast lampad. Dilemmat & om radgivaren ska rada kunden att ta
ett samre alternativ bara for att det ar lattare for kunden att forsta. Ser vi till vad
lagen sager om god radgivningssed bor raden anpassas till kundens kunskapsniva
och formaga att forsta. Alltsa bor kunden avrédas ifran den béttre placeringen i de
fall rdgivaren ser att kunden inte forstar.

Gummesson patalar vikten av en god relation. Métet mellan kund och leverantor
kallar han fér sanningens dgonblick®®. Av de fem angivna kvalitetsdimensionerna
av Berry et.al.®® & tre kopplade till r&dgivaren som person. Det & m.a.0. r&d-
givarens egenskaper som & avgorande i detta serviceméte. Kan radgivaren
formedla tillforsikt, empati och konstruktiv reaktion & det rimligt att anta att
kunden kanner ett sddant fortroende for radgivaren att han litar pa att denne vet
vad som & bast. Dokumentationen blir, i de fall kunden inte har forstétt allt, ett

bevis pa att han trots detta har godkéant radgivningen.

Avradningsplikten medfor enligt Sparbanken Finn att kunderna kan kénna sig
sikrare pd att de r&d som ges &r ratt*®®. Anders Hansson férutspdr att en ytterligare
effekt pa raden & att banker och andra institutioner kommer att bli mer férsiktiga
med att ge rad pa enskilda placeringar och istéllet erbjuda korgar av aktier och
fonder®®”. Vi anser att lagen genom avr&dningsplikten har underléttat for r&d-
givarna att ta tillvara kundens intresse om en intressekonflikt mellan bank och
kund uppstéar. Det tidigare sdljtankandet gynnade banken i storre utstréckning &n
kunderna.

Lagen kan &en komma att bidra till att béttre rad ges vid snabba och spontana
moten. Detta eftersom radgivarna méaste bli forsiktigare med vilka r&d som ges
samtidigt som konsekvenser och risker maste diskuteras.®® SEB tror att de
kommer att vara tydligare i paketeringen av sina produkter for att kunderna ska
forstd vad de f& och vad de tar for risk®®.

%! Neret, L. SEB, Intervju 2004-04-20

%2 SEB| Intervju 2004-04-20
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6.2.2 Effekter paradgivning

International Organization for Standardizations definition p& kvalitet®”, anser vi

stammer val in pa den effekt lagen avser att ha pa finansiell rédgivning. Detta
eftersom lagen syftar till att forbattra den finansiella radgivningens kvalitet sa att
den tillfredstaller behovet av okat konsumentskydd som har uppstétt dels efter
avregleringen av finansmarknaden, dels p.g.a. den okade komplexiteten pa
finansiellatjanster.

Lena Neret pa SEB tror att spontan radgivning kan minska i omfattning p.g.a.
lagens krav. Déremot tror Sparbanken Finn inte att sd & falet eftersom
frontpersonalen dltid kan lamna éver dendet till en rédgivare’. Forenings-
Sparbanken & inne pa Sparbanken Finns linje men pdpekar att de kunder som
soker spontan radgivning, kommer att erbjudas en bokad tid vid ett senare
tillfalle’”®. Risken & att kunden uppfattar det negativt att banken inte kan ge
omedelbar service, en viktig egenskap hos en tjanst*’®. Dokumentationen kan
dock &en komma att underl&tta den spontana radgivningen genom att information
om kunden finns l&ttillganglig i bankens databas™. Detta leder enligt oss till att
det blir l&ttare for personalen att utfora radgivning pa ett grundligt sétt.

Marknadsféring och forsdljning tvingar inte rédgivaren att forvissa sig om att
kunden forstar réden i samma utstréckning som i en radgivningssituation. Det ar
dock en harfin skillnad mellan vad som & marknadsféring och rédgivning och det
gdler att hantera skillnaden pa ett bra sétt. Ett generellt rad kan ges utan att det
klassas som ré&dgivning enligt lagen®”. Vi anser att den gransdragning som lagen
gor mellan marknadsféring och rédgivning kan medféra en risk. Detta eftersom
frontpersonalen pa bankerna i storre utstréckning kan vélja att marknadsféra och
sdlja tjanster och helt undanhala for kunden vasentlig information genom att inte
stélla personliga fragor om dennes ekonomiska situation och darmed kringga
informations- och avradningsplikten. Har far vi dock inte medhall av bankerna.
Fars & Frosta Sparbank anser att det nya arbetsséttet som dokumentationen
innebar istéllet har medfort en kvalitetshtjning genom att rédgivarna inte inriktar
sig paforsdljning utan istéllet stravar efter att ge genomtankta réd.?"

Bankerna tar traditiondllt inte ut ndgon avgift for sina tjanster vilket inte heller
kunderna forvantar sig. Emellertid har bankerna pa senare tid borjat ta betalt for

% S avsnitt 3.3
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vissa tjanster. Ett exempel pa detta &r att en del banker tar betalt for tjanster som
speciellt riktas till kunder med stor férmdgenhet. Dessa tjanster skiljer sig ifran
den radgivning som utférs pa bankkontoren genom att kunden tilldelas en
personlig radgivare som foljer dennes ekonomi och arligen initierar ett antal
moten. | tjansten ingdr ocksa ett antal bitjanster som normalt & kostnadsbel agda.
Pa detta sétt har relationsmarknadsféring anvants for att rikta erbjudanden mot
speciella kundgrupper vars behov skiljer sig ifran andras. | relations-
marknadsforingen riktas intresset mot antingen en enskild individ eller mot
grupper av konsumenter med gemensamma intressen’”’. Kan férmoégenhets-
kontoren tillgodose kundernas behov pa ett béttre sétt an tidigare kommer
kundnojdheten troligtvis att 0ka. Det leder till att dessa kunder blir mer lojala,
nagot som bor uppmuntras da lojala kunder enligt Gummesson & mindre pris-
kéansliga®”®. Relationsmarknadsféringen gor det alltsd majligt for bankerna att ta
betalt for denna typ av tjanst. Lena Neret pa SEB tror att det kommer bli l&tare i
framtiden att ta betalt for radgivningstjansterna och att det ocksa kommer bli
vanligare att bankerna gor det. Hon anser dock att detta inte gynnar kunderna.*’
Sparbanken Finn anser daremot att det vore rimligt att ta betalt for rad-
givningstjansten, dock med ett litet forbehall:

" ...i bank ar det ju s att raden ar [...] gratis och det ar ju markligt. Varfor
far man inte betala fér rden?[..] det & marknaden inte mogen for.” %

Béttre kvalitet pa tjansterna gynnar kunderna och det kan motivera bankerna att
borja ta betalt for sina radgivningstjanster. En faktor som bankerna bor vara
medvetna om &r att kundernas serviceforvantningar kan komma att 6kai takt med
att bankerna borjar ta betalt for sina tjanster. De bor vara beredda pa att kunder
kan komma att stélla hogre krav pa personalens kompetens och erfarenhet. Det
finns &ven en risk att det stélls hogre krav pa den finansiella tjanstens utfall, om
bankerna borjar ta betalt.”®* Aven personalen kan komma att kanna ett storre
ansvarstagande for att leverera god rédgivning med ett positivt utfall, vilket enligt
oss kan ledatill att réden blir tamligen allmannai sin karaktér.

6.2.3 Effekter pa kompetens

Innan vi gjorde vara intervjuer var vi av den asikt att kompetenskravet var det
krav i lagen som skulle vara svérast att uppfylla. Det visade sig emellertid att
samtliga av de intervjuade bankerna inte var av den meningen. Istéllet var det

" Gummesson, E. (2002)
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dokumentationskravet samt de tekniska forutséttningarna som upplevdes svarare
att uppfylla. Det som vi anser & den storsta forandringen kompetensmassigt, som
lagen bidrar med, &r att alaradgivare i fortséttningen kommer att behérska varje
radgivningsomrade ungefar lika mycket. Vissa av de undersokta bankerna menade
att det var vanligt, fére utbildningen, att rédgivarna specialiserade sig inom ett
omrade. Foljden av detta kunde bli att, istéllet for att setill helheten, favoriserades
de omréden som radgivarna bast beharskade. Lagen har genom kravet pa
kompetens bidragit till att forhindra detta problem. (I bilaga 3 anges de kunskaps-
omraden som radgivaren bor kunna.)

P& Sparbanken Finn var personalen i borjan negativ till diplomeringen men ser nu
nyttan av utbildningen, som har hojt deras kompetens och gett dem nya
mojligheter. Banken anser att personalens kompetens har utokats ytterligare
genom de praktiska utbildningsseminarier dar personalen gruppvis har forberetts
infor den nya lagen. Arbete i team mojliggor kunskapsutveckling som den
enskilde sjdv inte kan &stadkomma framhéller Senge®™. Kundernas tillfred-
stéllelse & enligt Kotler den basta indikatorn pa ett foretags framtida |6nsamhet
och bankerna bor darfor 16pande kartlagga kundtillfredsstallelsen®®®. Sparbanken
Finn har utfort en sadan kartlaggning déar det framkom att kunderna uppméark-
sammat en kompetenshdjning.

" Men vi har ju hojt var kompetens i banken [...] valdigt mycket och det har
ocksa markts i undersokningar och kommentarer fran kunder att man mérker
att komgletensen har hojts i banken. Det tycker jag ké&nns valdigt roligt att
hora.”

Om bankerna p.g.a. lagen ocksa véjer att licensiera sin persona i storre
utstrackning an tidigare hojs radgivarnas status ytterligare, anser vi. Detta kan
vara en av anledningarna till att SEB har valt ait licensiera ala sina privat-
radgivare.

Det a viktigt for personalen att information och kunskap finns létt tillganglig
inom organisationen. Vidare & det viktigt att personaen |6pande far tillgang till
sadan information som behandlar nyheter och férandringar, sd som information
om Radgivningslagen. Ett sétt att nd ut med sadan information &r viaintern mark-
nadsforing. Vi & av den uppfattning att detta a vanligt forekommande i de
undersokta bankerna. T.ex. har SEB skapat en intrandtsida for att informera
personalen om lagen. Aven ForeningsSparbanken skoter till stor del informations-
spridningen och uthildningen via sitt datorsystem. | detta system ingér bl.a. en
hemsida som innehdller nyheter, regelverk samt pris- och produktinformation. |

%82 Senge (1990) anvant i enlighet med Gummesson, E. (2002)
%83 K otler (1993) anvant i enlighet med Andrén C-J. (1997)
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var kandidatuppsats framkom det att personalen pa ForeningsSparbanken ansag
att de via sddana kanaler ldtt kunde inforskaffa relevanta kunskaper®®.
Gummesson anser att kallan till god service ligger i hur tjansten & konstruerad®®.
Att medarbetarna halls valinformerade underlétar deras forméaga att ge kompetent
och omedelbar service. Det bidrar ocksa till att skapa ett uniformt arbetssatt™’ da
kunderna f&r samma information och service oavsett vem som utfor tjansten.

Skillnaderna kommer da framst att besta av radgivarnas personliga egenskaper.

Brist pa sakkunskap, social kompetens och empati hos frontpersonal i tjéanste-
verksamheter & nagra av de viktigaste orsakerna till kundmissngje enligt
Gummesson”®, | detta fall tror vi att lagen, genom att stélla krav p& r&dgivarnas
kompetens, kan ledatill att kundmissndjet minskar vad avser brist pa sakkunskap.
Socia kompetens & daremot svarare att ldara sig. Ett moment i Forenings-
Sparbankens certifieringsprogram & att cheferna ska sitta med i rédgivarnas
kundsamtal, vilket enligt oss ger de mojligheten att pdpeka fel i radgivarnas
upptradande.

6.2.4 Effekter pa kundrelationer

Ett foretags formaga att leverera okat varde beror enligt Lowendahl delvis pa
unika kundrelationer®®®. Likasd kan en bristande eller medelméttig kundrelation
skada vardet pa tjansten®®. Gummesson anser att relationer utgor karnan i tjansten
medan Loéwendahl och Gronroos déremot anser att goda relationer ar ett sétt att
tillfora mervarde. Vi menar att det & med unika och langsiktiga kundrelationer
bankerna kan konkurrera eftersom de olika bankernas karntjanster ar tamligen
homogena. Unika kundrelationer innebér tillfredsstéllda kunder som gor afférer
om och om igen®. Att v&rda och utveckla existerande relationer har enligt
Gummesson blivit allt viktigare. Kunder ses mer och mer som féretagets knappa
resurs, och |&ngsiktiga och stabila relationer sté&r i centrum?®?. SEB framhéver just
detta i sin vision genom att deras verksamhet ska baseras pa langsiktiga
kundrel ationer®.

Vi f& medhdll av Anders Hansson som anser att alla banker har i stort sett

%4 Dyberg, A. Sparbanken Finn, Intervju 2004-05-07

%5 J5nsson, U. et.al. (2004)

%8 Gummesson, E. (2002)

7 ibid

8 ibid

%89 swendahl, B.R. (2000)

20 Gronroos, C. (1996)

2! Donnelly et al (1985) anvant i enlighet med Olsen, M. (1993)
2 Gummesson, E. (2002)

298 \nww.seb.se 2004-04-18

75



Radgivningslagen — Okat varde for finansiell radgivning?
En undersokning av fyra bankersinstallning till lagen

likadana produktlOsningar, vilket gor att det de bast kan konkurrera med &
kundrelationer. Vidare séger han att de mindre bankerna skiljer sig fran de storre
genom att de betonar samhdrighet och personliga relationer i hogre grad. Pa Fars
& Frosta Sparbank ringer de altid upp kunder som lamnat banken for att fa hora
orsaken till detta vilket inte sker i alla banker. | en stor bank med manga kunder
kan det vara svérare att f& samma néra kundrelation.”® Gummesson bekraftar
detta och sager att nérheten till kunden forsvaras om ett foretag vaxer och far
ménga kunder?®. Av bl.a. denna anledning avser inte Fars & Frosta Sparbank att
véxa geografiskt®®. Kundrelationerna kan vara ett mél i sig for foretag som inte
har ndgon 6nskan om att véxa®®’ och Fars & Frosta Sparbank vill just kunna
behalla sina goda personliga relationer, korta beslutsvéagar och sin goda marknads-
tackning for att kunna ge snabba besked®®.

SEB anser att det redan finns en bra kundrelation och att den inte kommer att
forandras i och med implementeringen av lagen®®. Anita Hansson p& Forenings-
Sparbanken kan dock tanka sig att en certifiering innebér att kunden kanner ett
okat fortroende for sin rédgivare®®. Sparbanken Finn & overtygad om att lagen
och den uttkade dokumentationen kommer att ha en positiv paverkan pa
relationen med kunden. De pdpekar dock risken med att kunderna kan tycka att
dokumentationen a omstandlig vilket kan skapa irritation i relationen. Det géller
da for personalen att forklara for kunden att dokumentationen kommer att gynna
dennei slutandan.®**

" Personligen som kund skulle jag ju tycka det var bra att man sitter ner och
gor en ordentlig analys, jag skulle ju kénna trygghet i det. [..] Alltsa
[ dokumentationen] speglar ju ett intresse och bygger ett battre underlag for
sialva radgivningen.” *

Fars & Frosta Sparbank delar Sparbanken Finns och ForeningsSparbankens asikt
att kundrelationerna kommer att stérkas. Anders Hansson tror att de flesta
kunderna kommer att acceptera lagens krav, bara radgivarna pa ett snyggt sétt kan
forklara varfor dokumentationen maste utforas™®,

Forhdllandet mellan en bank och dess kund anser vi gér ut pa att relationen ska
skapa mervarde for bada parter. Det & darfor viktigt att analysera de bindningar

2% Hansson, A. Férs & Frosta Sparbank, I ntervju 2004-04-20
% Gummesson, E. (2002)
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som gagnar parterna. Banken kan se 6ver de bindningar som for dem nérmare
kunden samt de bindningar kunden ser som positiva. Det & viktigt att banken
utvecklar dessa bindningar till sin férdel eftersom en bindning kan forsvara for
kunden att |amna banken samtidigt som den ocksa kan fungera som en trygghet.
De bindningar*® som vi anser framst kan appliceras pa relationen mellan bank
och kund i en rédgivningssituation & de ekonomiska, tidsméssiga, geografiska,
legala, kunskapsméssiga och sociala. De ekonomiska och tidsméssiga bind-
ningarna uppstar genom att banken forvaltar kundens pengar under en langre tid.
Kundens forhoppningar &r att insatt kapital ska Oka i varde samt att placeringens
karaktar ska tillgodose dennes behov. Vi tror att Radgivningslagen kommer att
bidra till att dessa bindningar ytterligare stérks genom att kunden far kvalitets-
massigt béttre radgivning. Fars & Frosta Sparbanks storsta konkurrensfordelar ar
personliga relationer och lokal narvaro, t.ex. inom sina verksamhetsomraden har
de betydligt fler kontor an konkurrerande storbanker®®. En sddan lokal narvaro
stérker den geografiska bindningen mellan banken och dess kunder. Det & dock
enligt oss viktigt att papeka att det inte & en noédvandig forutséttning for goda
kundrelationer att vara en mindre bank. Det beror naturligtvis framst pa vilken
grundldggande syn banken har pa sina kunder samt deras anstrangningar for att
bibehalla goda relationer med dessa. Flertalet av de tjanster som en bank erbjuder
medfor legala bindningar genom att parterna ingar avtal med varandra. Genom
Radgivningslagen kommer de kunskapsmaéssiga bindningarna mellan banken och
kunden forstarkas, forutsatt att kunden kan uppleva en skillnad i radgivarens
kunskap. Likasa vetskapen om att radgivarna & certifierade, diplomerade,
licensierade et.c. kan indirekt medfora att den kunskapsmassiga bindningen
stérks. Djupare och bredare kunskap medfér sannolikt att radgivaren erbjuder
kunden ett bredare sortiment som leder till att kunden knyts narmare till banken.
Flertalet av de undersokta bankerna forutspar att lagens implementering kommer
att ha en positiv paverkan pa deras kundrelationer. De sociala bindningarna
kadnnetecknas av goda kundrelationer mellan bankpersona och kunder.
Bankpersonalen i Andréns undersokning®® kande att det var viktigt att de och
kunden fick en foérdjupad och mer personlig relation till varandra. Det & namligen
d& kunden kanner sig trygg och vagar tala ut om hur saker och ting ligger till.
Detta styrks av Fars & Frosta Sparbank som anser att nagra av de faktorer som
bestammer kundens val av bank & en trygg relation och nérheten till ett kontor
dar kunden kanner sig hemma®’. Kravet p& dokumentation kan till ledatill en mer
personlig relation genom att radgivaren f& en bétre inblick i kundens
forndllanden. P4 samma sitt kan en god personlig relation leda till att
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dokumentationen blir mer utférlig genom att kunderna kanner fortroende for sin
radgivare.

Vad avser gélva avradningsplikten anser vi att den inte bara far effekt pa rad-
givningen som sadan utan att den aven bidrar till en béttre kundrelation. Detta for
att kunden kan lita pa att radgivaren avrader denne fran olampliga placeringar
vilket gor att fortroendet dkar mellan parterna.®®

" ...de forutsattningar kunden har for att forsta det hela, de ekonomiska
forutsattningarna, andamalet med placeringarna o.s.v., det ska man ju ta
hansyn till och anpassa radgivningen till [..]. Har kunden da en annan
uppfattning om vad [ denne] behdver, och man tycker att det har stammer inte,
ja da ska man ju avrada. [..] Det ar kunden som bestammer men var

skyldighegogir att avrada om vi tycker att det &r fel placering som kunden ar

inne pa.
Dokumentationen kan ses som en form av rutinméssig relation mellan rédgivare
och kund. Gummesson har observerat att detta & en egenskap som efterstravas i
affarsrelationer eftersom det & en forutséttning for effektivitet®?. | en relation kan
det vara bade positivt och negativt. Det & positivt att rédgivaren maste sittasig in
i kundens situation och att alla radgivningssituationer utgdr fran samma
dokumentationsmall. Det & emellertid viktigt att komma ihdg att kunderna
tréttnar p& en bank som i fel sammanhang behandlar dem rutinmassigt®™*. Det
finns en risk att radgivaren mekaniskt gar igenom de obligatoriska momenten i
dokumentationen och visar stérre intresse for datorskdrmen én for kunden. Detta
kan gora att motet upplevs opersonligt.

Den tekniska utvecklingen, t.ex. Internet- och telefonbank, har @ndrat relationen
mellan bank och kund®2. R&dgivningsrelationen har dock inte forandrats i lika
stor utstréckning som kassadrenden. Utvecklingen av datortekniken har medfort
en viktig forandring av radgivningstjansten, namligen att dokumentationen via
datorerna kan hjélpa personalen att skapa en mer positiv och personlig service-
kansla genom att komma ihdg fakta om t.ex. kundens 6nskemdl. Vi tror att en
maojlig risk med den dkade betydelsen av Internettjansterna &r att relationen med
radgivaren blir den enda personliga kontakten kunden har med banken. Om denna
relation av ndgot ska inte fungerar & det mojligt att kunden byter bank da
Internettjansterna &r relativt likvérdiga i alla banker. Tidigare baserades kundens
kontakt med banken pa mer &n en personlig relation, vilket kunde gora att kunden
anda hade en anledning att stanna kvar i banken.

%08 FreningsSparbanken, I ntervju 2004-04-19

% gslin, R. Sparbanken Finn, Intervju 2004-05-07
%19 Gummesson, E. (2002)

M ipid

78



Radgivningslagen — Okat varde for finansiell radgivning?
En undersokning av fyra bankersinstallning till lagen

Att pa ett korrekt sdtt hantera kundrelationer & viktigt for att uppna langsiktig
I6nsamhet och 6verlevnad. Goda kundrelationer kan i bankverksamhet t.ex.
uppnas genom att kunden har samma kontaktperson vid samtliga radgivnings-
tillfallen och att denne dessutom ibland initierar méten.3® S& sker tex. pa
ForeningsSparbankens férmogenhetskontor. Vi kommer hér att diskutera hur de
understkta bankerna gér tillvaga for att hantera sina kundrelationer och hur dessa
péverkas av lagen med hjalp av Gummessons fem punkter®™“. Det & av vikt att
banken identifierar sina olika kundgrupper och de olika behov de har. Detta gors
pa alla de undersokta bankernai olika utstréckningar genom att olika kundgrupper
har identifierats t.ex. utifran formogenhet och yrkesgrupp. Ett exempel &r att Fars
& Frosta Sparbank har en stor andel radgivare som har en bakgrund som
agronomer och lantméstare, vilket de anser bidraga till okat fortroende fran
kunder pd landsbygden®®. Sparbanken Finn och FéreningsSparbanken har
inkluderat kommunikation i sin utbildning. Till f6ljd av detta anser vi att lagen
indirekt har medfoért att banken kan fora en béttre dialog med sina kunder. Vidare
ar det viktigt att radgivarna kontinuerligt utvecklar sin kompetens. Alla banker
framhdller att deras utbildning inte & en engangsforeteelse utan ska uppdateras
kontinuerligt. Slutligen & det viktigt att rédgivarna kontinuerligt utvecklas i sina
relationer med kunderna. Ett exempel pa detta & de radgivare som sitter pa
ForeningsSparbankens férmogenhetskontor. Dessa har samma utbildning som
radgivarna pa lokalkontoren, men har genom sina upprepade kontakter med
formogna kunder fatt mer erfarenhet och béttre kompetens.

Vi anser att relationen mellan kund och bank, genom lagens krav, kommer att
forstéarkas. Det & framst med nara och langsiktiga relationer som det grund-
laggande behovet, trygghet, uppnas och sannolikt kommer kunden dérmed att
kadnna ett okat fortroende for banken. Som fdljd av detta kan kundens for-
vantningar pa radgivningstjansten komma att férandras vilket bankerna enligt
Berry et.al. bor vara uppméarksamma p&™°. Vi anser att positiva férandringar kan
leda till att kundens toleranszon 6kar da denne, genom en djupare relation, blir
mer tolerant for uppkomna fel. Vidare menar vi att bade kundens nédvandiga och
onskade niva kan komma att héjas. Genom att bankerna uppfyller lagens krav
okar troligen kundens faktiska nivad pa radgivningen vilket leder till att
servicegapet mellan den 6nskade och den faktiska nivan minskar®’. For att kunna
overtraffa kundens forvantningar angdende den upplevda servicekvaliteten bor
bankerna vara medvetna om hur dessa forvantningar fungerar®®. Ett lyckat

312 Gummesson, E. (2002)

33 Berry, L.L. et.al. (1991)

314 Se avsnitt 3.1.1

315 Fars & Frosta Sparbank, Arsredovisning, sammanfattning 2003
316 Berry, L.L. et.al. (1991)

7 ibid
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radgivningstillfale okar kundens toleransniva infor nasta bankkontakt. Kundernas
forvantningar beror med andra ord pa tidigare erfarenheter. Vi anser att lagen
kommer att bidra till en 6kning av den faktiska servicekvaliteten genom att
radgivarnas kompetens och radgivningens individuella karaktér okar. Bankerna
menar emellertid att det inte & genom lagen och dess krav pa utbildning och
kompetens som de kan erhdlla huvudsakliga konkurrensfordelar da de flesta
banker redan ligger 6ver dessa krav. De menar att konkurrensférdelarna till stor
del finns pa annat hall, speciellt vad avser att attrahera nya kunder. Vi anser att
lagens krav tillsammans med ett brett produktsortiment och goda relationer kan
hjadlpa banken att skapa kundlojalitet med sina befintliga kunder vilket kan
medfora att kunden helt sténger ute erbjudande fran konkurrerande banker. Om
banken inte kan gora detta finns risken att kundens faktiska niva sjunker under
den nodvandiga och en konkurrensnackdel kan uppsta.

6.2.5 Effekter pa differentieringsmajligheter

Behovet av differentiering har blivit storre for bankerna da konkurrensen pa den
finansiella marknaden har okat genom avregleringarna p& 1980-talet®'®.
Avregleringarna innebar nya forutsittningar for samtliga aktorer pa den
finansiella markanden och enligt Gummesson & det av vikt att kvalitetskrav for
marknaden omdefinieras och att dessa féljs upp®®. Lagen har delvis tillkommit
som en foljd av detta d& aktorerna sjdvainte har lyckats precisera kvalitetskraven
t.ex. vad avser rédgivarnas kompetens. Dokumentationskravet kan vidare ses som
ett sitt att folja upp att lagen efterlevs. Rédgivningslagen & enligt Andréns
definition en extern faktor som ligger utanfor den enskilda bankens kontroll men
paverkar den i stor utstrackning®. Eftersom bankerna inte kan paverka lagens
utformning & det viktigt att de styr den interna verksamheten pa ett sitt som
overensstammer med deras verksamhetsidé. Ett exempel pa detta & att den
utbildning och teknik som féranletts av lagen, har anpassats till bankernas olika
forutsattningar.

Ett sétt for en bank att differentiera sig gentemot sina konkurrenter ar att skapa
goda kundrelationer®?, vilket enligt Léwendahl®® tillfér mervarde till karn-
tjansten. Bankerna kan aldrig kdnna sig helt sakra pa att behalla sina kunder men
om en tillrackligt stabil och langsiktig relation skapas & det troligt att kunden inte
lika villigt byter bank®**. R&dgivarna, som str for en stor del av kundkontakterna,

319 Gummesson, E. (2002)

29 ibid

2! Bergendahl et.al. (1990) anvant i enlighet med Andrén C-J. (1997)
%22 Gummesson, E. (2002)

23| swendahl, B.R. (2000)

%4 Gummesson, E. (2002)
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fyller hér en viktig funktion i relationsbyggandet genom att fungera som mark-
nadsférare pa deltid®?.

Ett annat sétt for bankerna att differentiera sig & genom sin storlek. Vi klassar
ForeningsSparbanken och SEB som universalbanker enligt Andréns definition®%.
Eftersom kostnadsfordelarna for en stor bank upphor redan vid en liten volym
maste universalbankerna satsa pa ett brett sortiment for att uppfylla kundernas
varierande och komplexa behov®?’. Detta styrks av Anita Hansson p& Forenings-
Sparbanken som anser att bankens konkurrensmgjligheter ligger i deras breda
produktutbud, &ven om hon i hogre grad framhaller vikten av det fortroende som
skapas mellan r&dgivare och kund®®. Vi anser att Fars & Frosta Sparbank och
Sparbanken Finn applicerar en nischstrategi och siktar in sig pa att betjana en
avgransad, i detta fall geografisk, magrupp vars behov de anser sig kunna till-
godose battre an konkurrenterna®®®. B&da bankerna betonar vikten av néra
relationer till sina kunder. Sparbanken Finn anser sig ha en position att fylla i
bankkonkurrensen genom att vara den mindre, nara banken med de personliga
relationerna®°. Fars & Frosta Sparbank anser att deras storsta konkurrensférdelar

&r den lokala narvaron och de personliga relationerna®",

Vad avser lagens faktiska effekter pa bankernas mojligheter for differentiering
anser Finansinspektionen att en tillampning av lagen kommer att héja rédgivarnas
kunskapsniva och bidra till att ge konkurrensfordelar for de banker som véljer att
overtréffa de kompetenskrav som lagen stdller™®. Vi stdller oss emellertid
fragande till detta da det har framkommit i var undersokning att majoriteten av
bankerna redan anser sig ligga over lagens kompetenskrav. Dessutom forefaller
bankernas utbildningar tacka i stort sett samma omraden. Vi anser istdlet att
bankernas mojligheter till differentiering snarare beror pa de faktorer som
diskuterats ovan, t.ex. goda kundrelationer och brett produktsortiment.

Berry et.al. poangterar att formagan att utfora servicen sdsom utlovats & en
forutsattning for att dverhuvudtaget kunna konkurrera®=. Enligt Sparbanken Finn
forvantar sig kunderna att systemet och produkterna fungerar samt att med-
arbetarna & kunniga. Dessa faktorer gor inte att banken sticker ut utan det ar
bankens formaga att leverera det som kunden har nytta av som utgér en
konkurrensfordel. Sparbanken Finn anser att kunskapen hos rédgivarna ofta ar

% Gummesson, E. (2002)
326 porter (1985) anvant i enlighet med Andrén C-J. (1997)
%27 Bentson et.al. (1982) och Humphrey (1985) anvéant i enlighet med Andrén C-J. (1997)
328 Hansson, A. ForeningsSparbanken, Intervju 2004-04-19
zg Porter (1985) anvant i enlighet med Andrén C-J. (1997)
ibid
! Hansson, A. Fars & Frosta Sparbank, Intervju 2004-04-20
%32 Finansinspektionen, Fi Dnr 03-8290-450, 2004-02-23
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densamma i de flesta banker. Det som istéllet utgbr en konkurrensfordel &r
formagan att tillampa kunskapen i en radgivningssituation och koppla ihop
kundens behov med lampliga produkter och tjanster som I|Gser kundens
problem.*

" ..att lyssna, att kartlagga [kundens] behov och sen tillampa den kunskap
som du har. Det ar dar avgérandet kommer att falla, det ar det som kommer
att sdga om du &r konkurrenskraftig.” *°

Detta styrks av Gummesson som anser att det & radgivarens kunnighet och vilja
att hjalpa kunden som &r av vikt i en tjansteprocess™®. Sparbanken Finn har satsat
pa att utbilda sin persona i kommunikation, istdllet for att, som tidigare, endast
utbilda i fackkunskap. Detta for att rden ska kunna formedlas pa ett battre sétt>’
och for att servicetillfalet skabli sd positivt som m6jligt. Kommunikation betonas
ocksd av Olsen som anser att en bristande sddan & en véasentlig anledning till
kundmissnsje®®. Lyckas Sparbanken Finn med att via en dppen dialog formedia
goda ré&d till sina kunder, kommer dessa forhoppningsvis att sprida ett gott rykte
om foretaget, d.v.s. bli goda marknadsforare pa deltid.

De intervjuade bankerna anvander sig av tre olika utbildningsbegrepp, ndmligen
certifiering, diplomering och licensiering. Genom att anvanda sig av olika begrepp
kan bankerna skilja sina rédgivares kompetens fran konkurrenternas. T.ex.
marknadsfér SEB att de & den enda banken dar alla privatradgivare licensieras™.
Vi anser att det kommer bli svart for kunden att bedoéma skillnaderna mellan
bankernas olika utbildningar och bankerna kommer dérfor inte kunna anvanda
dessa som differentieringsmedel. Aven Anders Hansson pa Fars & Frosta Spar-
bank tror att det kommer bli oerhort svart att tydliggora skillnader mellan
bankernas radgivarutbildningar. Detta gor att kunderna kommer att fa det svart att
rangordna bankerna utifran deras kompetens. Istéllet kommer valet av bank att
avgoras av kundens tidigare erfarenheter och asikter av banken. | borjan av
implementeringen kan utbildningen dock utgora ett konkurrensmedel. De banker
som ligger 1&ngt framme kan marknadsféra detta.**® Anders Hansson anser vidare
att det hade varit bra om ala som berérs av lagen hade genomgatt samma
kunskapstest. Eftersom bankerna kommer att ha sina egna kunskapstester blir det
svart for kunderna att bedéma kvaliteten mellan de olika bankerna och deras

33 Gummesson, E. (2002)

3% Sparbanken Finn, I ntervju 2004-05-07

3% Andersson, J.E. Sparbanken Finn, Intervju 2004-05-07

3% Gummesson, E. (1993)

337 Sparbanken Finn, I ntervju 2004-05-07

38 Olsen, M. (1993)

% Neret, L. SEB, Intervju 2004-04-20

0 Hansson, A. Fars & Frosta Sparbank, Intervju 2004-04-20
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tianster.>*! Lagstiftarens férhoppning & att branschen gemensamt ska ta fram ett
kunskapstest. | Storbritannien & det motsvarigheten till Finansinspektionen som
godkéanner rédgivarna. Detta system borgar for en jamnare kvalitet, anser vi, och
det medfor att kunderna vet vilka minimikrav som stélls paradgivarna.

Enligt Cosby &r det i forsta hand attityder som avgdr bankens konkurrenskraft. En
sadan attityd & kundforstéelse, som aven vi anser & en forutsdttning for att
producera tjanster med hog kvalitet.**? Aven Sparbanken Finn & av denna &sikt
genom att de poangterar att det & personaens formaga att forstd kunden och
tillfredsstélla dennes behov som ger en konkurrensfoérdel. Kunden kan uppleva
dokumentationen som omstandlig, vilket bankerna ocksa pétalade. Det & da
viktigt att personalen intar en positiv attityd till dokumentationen for att fa kunden
att forsta vikten av den. Ar rédgivaren sjav negativ till dokumentationen finns
risken att attityden smittar av sig pa kunden, vilket kan forsvara radgivningen.

Sammanfattningsvis anser vi att det finns tre huvudskd till att Radgivningslagen
inte i ndgon storre utstrackning kommer att utgora ett differentieringsmedel for
bankerna. For det forsta ligger lagens kompetenskrav pa en lagre niva én de
utbildningar som bankerna anvander. For det andra har vi fatt uppfattningen att
bankernas utbildningar &r relativt likvardiga. Slutligen & det svart for kunderna att
bedéma skillnaderna i bankernas uthildning utifran de bendmningar bankerna
anvander. Det som bankerna skulle kunna anvanda sig av som differentierings-
medel &r i vilken omfattning de kommer att utbilda sin personal. De banker som
idag ligger langt framme med sina forberedelser infor lagens implementering kan
anvanda detta som differentieringsmedel tills de andra bankerna hinner ikapp.

6.3 Kvalitet i tjansteprocessen

| detta avsnitt kommer vi att sammanfatta vad som enligt oss utgodr en
tjansteprocess av god kvalitet och hur lagen kan paverka denna. For att klargora
detta har vi utarbetat en modell (figur 3) baserad pa teorin av Berry et.al.** ihop-
kopplad med Gummessons kvalitetsaspekter®**,

Att forstd kundernas forvantningar & enligt Berry et.a. en nodvandig
forutsittning for att kunna leverera forstklassig service®™. | modellen delas dessa
forvantningar upp i de som kan beddmas under tiden servicen levereras, och de

! Hansson, A. Férs & Frosta Sparbank, I ntervju 2004-04-20
2 Coshy (1979) anvant i enlighet med Olsen, M. (1993)

3 Berry, L.L. et.al. (1991)

¥4 Gummesson, E. (1993)

¥5 Berry, L.L. et.al. (1991)
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som kan beddmas i efterhand. Gummesson talar istéllet om vad banken kan gora
innan servicemoétet for att paverka kundens kvalitetsupplevelse®®, en aspekt som
inte Berry et.al. tar upp i sin modell och som vi anser & viktig med tanke pa
tjanstens slutkvalitet. Att gora rétt fran borjan & grunden till god service enligt

Gummesson d& personalen endast kan péverka négra f& procent av felen®’.

%6 Gummesson, E. (1993)
¥ ibid
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Figur 3, Tjansteprocessen

6.3.1 Fore servicetillféllet - Bankperspektiv

Bankerna maste fore servicetillfallet forvissa sig om att en god radgivningstjanst
kan utformas i enlighet med lagens krav. Detta gors genom att konstruera tjansten
korrekt frén borjan med avseende pa dokumentation, utbildningsprogram, tekniskt
utrustning och andra ténkbara forarbeten. Dessutom maste bankerna forvissa sig
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om att tjansten kan utférasi enlighet med tjanstekonstruktionen.®*®

Vi anser att bankernai basta méjliga man har anvant den information som funnits
tillganglig for att anpassa och utveckla radgivningstjansten i enlighet med lag-
kraven. Lagen ger utrymme for handlingsfrihet men som bankerna har papekat
leder detta ocksa till oklarheter om vad som faktiskt kravs. Vi anser att bankerna,
viasin kompetens, inte i nagon storre utstrackning kommer att kunna differentiera
sin radgivningstjanst utan att detta istéllet maste ske med goda kundrelationer och
ett brett produktutbud. Vad avser utformningen av dokumentationen ansdg
majoriteten av bankerna att detta var det krav i lagen som var svarast att till-
godose. Detta beror bl.a. pd, anser vi, att dokumentationen medfor ett nytt arbets-
sétt for de flesta, och att inga klara riktlinjer finns @nnu. Det forefaler darfor
mindre troligt att bankerna fran borjan, pa ett korrekt sat, kan utforma
dokumentationen. Av denna anledning kan missngje uppsta fran kundens sida
men &ven radgivaren kan uppleva det som besvéarligt och kan fa svarigheter att
ufdra tjansten enligt tjanstekonstruktionen.

Vad avser bankernas uthildningar, anser vi att radgivarna far kunskapen att utféra
radgivningstjansten i enlighet med tjanstekonstruktionen. Utbildningarna har ut-
formats efter de undersokta bankernas behov. Fars & Frosta Sparbank kopte dock
en fardig utbildning av ForeningsSparbanken och den kan darfor vara mindre
anpassad efter deras specifika behov. Bankerna anser sig, vad avser utbildningen,
vara va forberedda infor lagens implementering. Férutom den teoretiska utbild-
ningen & de praktiska ovningstillfallen som majoriteten av de undersokta
bankerna &gnar sig & en viktig del for att forbereda personalen infér riktiga kund-
situationer. Vid dessa tillféllen kan fel och brister i utbildningen upptéackas vilket
forhindrar att dessa uppstar vid riktiga kundsituationer.

6.3.2 Under servicetillfallet - Kundperspektiv

Den omedelbara kvalitetsupplevelsen avser kundens upplevelser under tjanstens
utforande®* . Den kan delas upp i de fyra processdimensionerna som Berry et.al.
diskuterar®™®. Tiden for tjanstens utférande & det basta tillfallet for banken att
overtraffa kundens forvantningar, d.v.s. visa vad banken har att erbjuda utbver
god pdlitlighet. Bankerna maste vara pdlitliga for att 6ver huvudtaget kunna
konkurrera med service. Utfér de daremot de Ovriga fyra processdimensionerna
val har de majlighet att erhalla konkurrensfordelar. Vi anser att palitligheten utgor
grunden for en kundrelation och att de évriga dimensionerna bor anvandas for att

8 Gummesson, E. (1993)
9 ibid
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forstarka kundrelationen. Hur servicetillfalet upplevs beror till stor del pa
radgivarens personliga egenskaper som empati och tillférsikt, d.v.s. egenskaper
som &r svara for banken att paverka. Daremot & konstruktiv reaktion och fysiska
foreteel ser processdimensioner som banken direkt kan paverka.

Konstruktiv reaktion

Med konstruktiv reaktion menas personalens anstrangningar att forsta och hjdpa
kunden samt férmagan att ge omedelbar service®™!. Det finns en risk for att bade
kunden och banken uppfattar lagens dokumentationskrav som omsténdliga. Detta
kan i sin tur minska en radgivares vilja att hjapa kunden, speciellt om radgivaren
a under tidspress. Vi anser darfor att det & nodvandigt att utforligt informera
radgivarna sa att de forstar vikten av dokumentationskravet och évriga krav som
lagen stéller da ré&dgivarnas attityd kan overforas till kunden. Ar rédgivarna
positiva till dokumentationen underléttar detta att fa kunden att inse lagens
positiva effekter. Det & vidare av vikt att kommunikationen med kunden |6per
smartfritt. Sparbanken Finn har, som tidigare sagts, uttkat sin utbildning med
kunskaper i kommunikation da de anser att endast fackkunskaper inte ar till-
réckligt for att ge god service. Slutligen kan dokumentationen pa sikt underl&tta
for bankerna att ge omedelbar rédgivning genom att underlag om kunden redan
finnstillganglig.

Empati

Empati innebér personalens omtanke och férmaga att sétta sig in i kundens
situation®?. Forméaga att kanna empati & n&got som de flesta har men i varierande
grad och som kan variera i omfattning vid olika tillfallen. Férmagan att kénna
empati beror exempelvis pa den personkemi som uppstar mellan kund och rad-
givare. Det & gévklart att lagen inte har for avsikt att reglera detta utan det ar
upp till bankerna galva att finna empatiska medarbetare vars personlighet stodjer
foretagets profil. Vi anser emellertid att lagens krav pa " .....god radgivningssed
och [..] tillborlig omsorg [som ska] ta till vara konsumentens énskemal och
behov..” %° pdpekar behovet av empatiska medarbetare. Lagen forebygger
darmed det problem som Andrén tar upp med att rédgivaren sjdv fattade beslut &t
kunden.

%0 Berry, L.L. et.al. (1991)

*1ibid

%2 ibid

%3 Rédgivningslagen § 5, se bilaga 1
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Tillforsikt

Tillforskt omfattar bade personalens kompetens och trovardighet samt deras
personliga egenskaper™”. Ett av lagens huvudsyften & att forbéttra och jamna ut
bankernas kompetensniva, vilket vi anser att bankerna strévar efter att infria.
Radgivningsagen kommer &ven att forbéttra och 6ka bankens kundrelationer,
vilket vi baserar pa de krav som stélls pa radgivningen, omsorgsplikten, skyl-
digheten att anpassa rédgivningen och avradningsplikten. Genom att lagen ska
forhindra daliga och ogenomténkta rad & det sannolikt att kunden kommer att
kanna ett okat fortroende i sin relation till den enskilde radgivaren. Som namnts
ovan kan lagen inte paverka rédgivarnas personliga egenskaper men den kan
hjalpatill att gora bankerna medvetna om vikten av egenskaper sa som empati och
tillforsikt vid personalrekrytering.

Fysiska for eteel ser

Varje kund har en viss uppfattning om vad dennes bank star for. Kundens
uppfattning och forvantningar grundar sig pa de serviceldften banken ger, dar-
ibland de fysiska foreteelserna. Med dessa menas t.ex. hur banken beskrivs i
reklam och massmedia, hur lokaler ser ut samt det intryck medarbetarna skapar
vid personliga kontakter.** Det finns en risk att kunden luras till att tolka de yttre
foreteelserna som bevis for bankens kompetens och kunskap®®. Det & darfor
viktig att foretagen & medvetna om vilka servicel 6ften de sander ut. Vid de fyra
intervjuerna slogs vi av de stora skillnaderna i bankernas fysiska miljoer. Den
bank som skiljde sig mest ifran de andravar SEB. En forklaring till dettatror vi &r
de tre andra bankernas gemensamma forflutna. Da bankerna anser att lagens krav
inte 6kar mojligheten for differentiering anser vi att de istéllet kan anvanda sig av
bl.a. de fysiska foreteelserna for att differentiera sig, t.ex. gentemot ett specifikt
kundsegment. Det & mojligt att SEB, pa detta satt, ndr en viss malgrupp genom
att tydligt marknadsfora att samtliga av deras radgivare &r licensierade. Det ar
dock troligt att flertalet kunder har svart att skilja pad de olika bankernas
utbildningsbenamningar.

Sammanfattningsvis anser vi att vikten av personalens personligheter under
tjansteprocessen maste betonas. Vi anser att tillforsikt och empati & av avgérande
betydelse da radgivaren ska bedoma om kunden har forstétt de, under rad-
givningstillfallet, diskuterade riskerna med olika finansiella placeringar. Vi anser
vidare att oavsett hur mycket resurser bankerna lagger ner pa att konstruera
radgivningstjansten och planera hur utforandet ska ske i enlighet med konst-

%4 Berry, L.L. et.al. (1991)
%5 Selin, G. (1994)
%6 Gummesson, E. (2002)
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ruktionen, kan inte en tjanst overtraffa kundernas forvantningar om inte rad-
givarna har rétt personliga egenskaper. Vidare anser vi att om bankerna i storre
utstrackning an tidigare borjar ta betalt for rédgivning & det troligt att kundernas
forvantningar kommer att 6ka vilket bankerna bor vara medvetna om.

6.3.3 Efter servicetillféllet - Kundperspektiv

Det & forst efter servicetillfalet som kunden kan bedoma tjanstens pélitlighet och
framtida nytta. Palitlighet innebar att tjansten utfors sasom utlovats och &r enligt
Berry et.al. den viktigaste dimensionen for att uppna kundens férvantningar och
for banken en forutséttning for att kunna konkurrera®’ Hela tjansteprocessen
bedoms efter hur kundens forvantningar har infriats, d.v.s. slutkvaliteten. Rad-
givningslagens krav kan ses som hjdpmedel for att utféra palitlig radgivning.
Mdjliga foljder av lagen & att kunden kanner dkad trygghet i sin relation till
banken samt att kundmissndjet minskar. Med framtida nytta menar vi den faktiska
ekonomiska nytta som en finansiell placering innebar. Om inte kunden férvantar
sig en viss framtida nytta med en tjanst fran borjan, kommer denne inte att
efterfraga tjansten 6ver huvudtaget.

For att uppna god slutkvalitet maste banken uppfylla kundernas forvantningar.
Banken maste ha en tydlig policy vilket maste aterspeglas i tjanstekonstruktionen
och dess utférande. Det & desstutom viktigt att tjansten utfors korrekt forsta
gangen och att |6ften halls. Om banken, genom undersokningar, tar reda pa
kundernas asikter om palitligheten och den framtida nyttan kan detta anvandas for
att ytterligare forbéttra tjanstekonstruktionen, och tjanstens utférande i enlighet
med denna®®. Ett exempel pa detta & att bankerna kontinuerligt bor utveckla
dokumentationsblanketter och uthildning for att uppréatthdla sin konkurrenskraft
och anpassa sig till forandringar i marknaden. Ett sddant forfarande kan oka

kundtroheten och sannolikheten for &terkdp™®.

6.4 Behov av lag om foretagsradgivning?

D& Radgivningslagen endast avser att skydda privatpersoner fann vi det intressant
att fraga de intervjuade bankerna om det finns ett behov av en liknande lag pa
foretagsradgivningssidan. Deras asikter kommer vi hér att kort redogora for.

*7 Berry, L.L. et.al. (1991)

%8 Denna dterkoppling illustreras i modellen genom pilen som férbinder efter servicetillfallet
(kundperspektivet) med fore servicetillfalle (bankperspektivet).

%9 Gummesson, E. (2002)
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Majoriteten av de intervjuade bankerna anser att en lag behovs och tror att en
sadan kommer att inforas. Dock anser de att privat- och foretagsradgivning &r tva
vitt skilda foreteelser. Fars & Frosta Sparbank framhdller att anledningen till att
en lag har kommit forst pa privatsidan & behovet att skydda den enskilde
konsumenten®*®. De tror vidare att det kommer bli vanligt med en internt fram-
tagen foretagscertifiering®™, négot som FéreningsSparbanken redan har péborjat.
Aven Sparbanken Finn utbildar sina foretagsrédgivare, dock inte i samma
omfattning som privatrédgivarna. Foretagsradgivarna informeras om Ré&d-
givningslagen for att de ska vara medvetna om vilka regler som géller for privat-
radgivning. Ibland kan grénsen mellan ett féretag och dess gare som privatperson
vara otydlig. Darfor vill Sparbanken Finn att oavsett om en lag finns eller g, ska
foretagsrédgivarna ha likvardig kompetens som privatradgivarna®?. Vad avser
skillnader mellan foretags- och privatradgivning anser ForeningsSparbanken att
bankerna, p.g.a. en omfattande dokumentation, ofta redan fran borjan far en bra
uppfattning om en foretagskunds situation och verksamhet. | regel & det banken
som tillhandahdller en kredit och darmed ligger risken pa banken. Om likviditets-
overskott finns placeras dessa pengar pa "sakra’ papper. Storre foretag har ofta
tillgang till specialisthjalp internt som kan kalkylera risker med olika placeringar.
ForeningsSparbanken anser att en lag speciellt skulle vara av nytta vid startandet
av nyaforetag dér det ofta & néringsidkarens egen ekonomi som riskeras.*®

%0 Fars & Frosta Sparbank, Intervju 2004-04-20
%1 ibid

%2 gparbanken Finn, Intervju 2004-05-07

%3 ForeningsSparbanken, I ntervju 2004-04-19
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7. Slutsatser

7.1 Lagens avsikt och bakgrund

Forsta punkten i syftet & som bekant att redogdra fér den nya lagen om finansiell
radgivning till konsumenter, dess avsikt och bakgrund. Den huvudsakliga avsikten
med lagen &r att stérka konsumenternas intressen. Att lagen kommer att gora
detta, anser vi kan bevisas med hjalp av de tva dvriga punkternai syftet.

7.2 Bankernas installning och forberedel ser

Den andra punkten i syftet & att redogora for de fyra undersokta bankernas
installning till Radgivningslagen och deras forberedelser infér implementeringen.
Liksom bankerna stéller vi oss positiva till lagen. SA som det ser ut pa
finansmarknaden idag anser vi att konsumentskyddet maste stérkas. Trots att
avreglering har skett pa finansmarknaden finns det de som hévdar att kon-
kurrensen &r for dalig. De fyra storbankernas marknadsandelar pa bankmarknaden
ar 72 % pa inl&ningssidan **. Dalig konkurrens kan vara en orsak till att det inte
har funnits tillrackliga incitament for bankerna att forbéttra den finansiella rad-
givningen tidigare. Detta styrks av den statliga utredningen som har utforts i
samband med lagens tillkomst. Utredningen kom fram till att de atgarder
branschen sjalv har initierat inte varit tillrackliga.®

Det har tydligt framkommit i vara intervjuer att lagen fyller en viktig funktion
bade for bankerna och for kunderna genom att tillfredsstélla ett grundldggande
behov av trygghet for bada parter. En forutsattning for att parterna ska kénna sig
trygga i relationen, & att bada tar ansvar for det som sker i radgiv-
ningssituationen. Detta bor dokumentations- och kompetenskraven samt informa-
tionsskyldigheten bidra till. Skulle en tvist uppsta d.v.s. att kunden anser att
radgivningen har orsakat denne formogenhetsskada, maste det dock bevisas att
naringsidkaren har varit vardslos eller uppsatligen har skadat kunden. Risken med
detta forfarande & att det kommer att bli svart att bevisa, vilket leder till att lagen

%% Helsingborgs Daghlad 2004-07-28, siffror hamtade ur SCB 2002
%5 Utredning om finansiell rddgivning till konsumenter, SOU 2002:41
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forlorar lite av sin funktion.

Vad avser forberedelserna infér implementeringen anser vi baserat pa den
information vi har tagit del av tillsammans med bankerna att deras utbildnings-
program véa svarar pa de stéllda kunskapskraven, vi vill dock reservera oss med
tanke pa att ala berorda anstéllda inte kommer att vara fardigutbildade vid lagens
ikrafttrédande. Som vi har redogjort for & bankerna 6verens om att de krav som
stélls pa dokumentationen och dess innehdll & tuffa, samtidigt som en bank
papekade att Finansinspektionen inte har varit lyhorda for bankernas asikter. Det
& ocksa kring dokumenteringskravet flest fragor har véckts. Dock anser bankerna
att kravet kommer att medfora positiva effekter pa radgivningen och dess rad, en
asikt vi delar med dem. Kompetenskravet & ur banksynpunkt mer angeléget att
uppfylla eftersom det i storre utstrackning gagnar banken utifran ett kon-
kurrensperspektiv. Kompetensutveckling krévs for att kunna leverera en tjanst
som ligger éver kundens nddvandiga serviceniva vilket gor att bankerna majligen
a mer motiverade att satsa pa uthildning jamfort med att satsa pa att uppfylla
dokumentationskraven. Nedlagda kostnader i utbildning kan ses som en invest-
ering infor framtiden medan kostnader for dokumentation inte genererar samma
synbara mervérde. En fraga som kan stéllas & om de av lagen medférda kostnader
for dokumentation, t.ex. for teknisk utrustning, lagring och nedlagd mertid,
kommer att understiga de kostnader som tidigare uppstod p.g.a. dalig radgivning,
t.ex. kostnader for dalig publicitet och eventuell ersittning. Detta & en nddvandig-
het for att dokumentationskravet ska uppfattas som positivt av bankerna. Endast
en av de undersokta bankerna uttalade sig om att dokumentationskravet varit
onskat fran deras sida redan innan lagen aktualiserades. En annan av de
undersokta bankerna hade fore lagens implementering infort dokumentationen i
arbetsséttet.

7.2.1 Bankstorlekens betydel se f6r implementering av lagen

Vi stéllde oss dven fragan om bankens storlek har ndgon betydelse. Vi fann det
intressant att se om kostnaderna, och valet av intern eller extern utbildning, kom
att skilja sig mellan stérre och mindre banker. Vi trodde att bankens storlek skulle
vara av storre betydelse for hur mycket implementeringen av lagen skulle kosta.
Som Andrén papekade tycks det inte foreligga nagra storre kostnadsfordelar for
de storre bankerna vad avser utbildning. Generellt anser bankerna i under-
sokningen att Finansinspektionens berdkningar & altfor laga. Vad avser de
undersokta bankernas val av intern och extern utbildning kan vi konstatera att de
overensstammer med Finansinspektionens asikt om att mindre banker i storre
utstrackning koper utbildningstjansterna externt. De tva storre bankerna i var
understkning utformade sin egen utbildning medan de tva mindre kopte fran en

92



Radgivningslagen — Okat varde for finansiell radgivning?
En undersokning av fyra bankersinstallning till lagen

utomstéende leverantor.

7.3 Effekter av implementeringen

| syftets sista punkt frégar vi vilka effekter implementeringen av lagen kan
komma att fa pa bankernas rad, radgivning, kompetens och kundrelationer. Vi tror
utifran undersokningen att de rad som kommer att ges efter lagens imple-
mentering kommer att bli mer genomténkta och darmed béttre. De krav som stélls
pa 6kad kompetens, utbildning och dokumentation medfor att rédgivningen och
darigenom réden far hogre kvalitet. Radgivningslagen kan dessutom komma att
medfora att kunder i en alt storre utstrackning kommer att erbjudas korgar av
aktier och paketlosningar istéllet for enskilda placeringar med alt for hdg
riskprofil®®. Det kan vara 4t for en kund att ryckas med nar bérsen stiger, och
bortse ifran de risker som finns med placeringar i aktier, ndgot som ocksa kan
avspeglas pa rédgivarna. Att standigt fora en diskussion om placeringars
inneboende risker kan leda till att folk i allménhet inte rycks med i en kdpyra nar
borsen stiger. Raden ska anpassas till kunders riskbenédgenhet vilket indirekt kan
bidratill att minska viss fluktuation. Detta eftersom lagen ska bidratill att undvika
forhastade rad som i sin tur kan ledatill o6verlagda kop, ndgot som kan foéranleda
att bedut om forsdljning gors kort darefter. Genom att 40 % av de svenska
hushdllens tillgangar & placerade i fonder och enskilda aktier & det ocksa ett
samhallsekonomiskt intresse, anser vi, att hushallens besparingar inte dventyras.

7.3.1 Effekter paradgivningsfrekvens

En fraga vi fann intressant att stilla var om lagen skulle fa nagra effekter pa
radgivningsfrekvensen. Bankerna ansdg att den spontana radgivningen skulle
paverkas och eventuellt minska i omfattning. En risk som foreligger ar att for-
sdljningen Okar istéllet eftersom den inte omfattas av lagen och darfor inte kréver
dokumentation. Den skillnad som lagen valt att dra mellan marknadsféring och
raédgivning kan ge oseriosa aktorer pa finansmarknaden en mgjlighet att bortse
fran kraven i lagen genom att kalla sin rédgivning for marknadsforing eller for-
sdljning. Det forefaller inte troligt att seridsa aktorer, som de banker vi undersokt,
kommer att utnyttja lagen i detta syfte da det skulle medfora betydande negativa
konsekvenser och skada deras rykte. Det kan dock vara svart for den personal som
stér vid fronten och traffar kunder spontant att veta nér de passerar gransen for
vad som & forsdjning och istéllet hamnar i en rédgivningssituation. Det &r inte
alltid 1&tt att bryta ett samtal med en kund for att istéllet be dem att boka en tid for

%6 Hansson, A. Fars & Frosta Sparbank, Intervju 2004-04-20
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radgivning.

7.3.2 Effekter pa kompetens

De undersokta bankerna har i samband med lagimplementeringen hojt kraven pa
personalens kompetens. Kompetensméssigt anser bankerna att de stéller hogre
krav pa sin radgivningspersonal an vad Finansinspektionens foreskrifter och all-
manna rad rekommenderar. Stélls det for laga krav frén Finansinspektionen,
undrar vi, eftersom bankerna anda bor anse att de kunskapskrav de stéller & bade
rimliga och relevanta. De utbildningsprogram vi har fétt ta del av & gedigna till
sin utformning sa det forefaller som om det har funnits ett undertryckt behov av
utbildning och att vetskapen om lagens tillkomst kan ha haft en forl6sande effekt.
Det & |&ttare att avsétta pengar for utbildning om kraven kommer utifran. Lagen
kan ocksa ha bidragit till att 6ka pa utbildningstakten.

7.3.3 Effekter pa kundrelationer

De tre sparbankerna anser att kundrelationerna kommer att paverkas positivt, en
asikt vi delar med dem. Vi anser att det finns en lank mellan de olika effekter vi
har tagit upp for diskussion. Kompetent personal skapar grunden for god
radgivning och goda rad forbéttrar i sin tur kundrelationerna. Finansinspektionen
anser att det ar viktigt att dterupprétta fortroendet for finansmarknaden, nagot som
forbéattrade relationer kan ledatill.

Som vi kom fram till i analysen finns det sma mdjligheter for bankerna att
differentiera sina radgivningstjanster gentemot kunderna baserat pa den nya lagen.
Det &r istéllet bl.a. med goda kundrelationer som bankerna har en viss mgjlighet
till differentiering. Med tanke pa den viktiga roll som relationen innehar i en
affarstransaktion bor kanske radgivning ses som en relation istéllet for en tjanst.
For det & relationen som gor det majligt for bankerna att utfora tjansten och tjana
pengar. Den modell som vi valt att presenterai analysen belyser tjansteprocessens
olika stadier och dess innehdl. Med hjap av relationsmarknadsféring kan
bankerna hdlla en hog kvalitet genom hela processen och pa sa séitt skapa en
varaktig relation. Tjansteprocessen bor altsa istéllet ses som en relationsprocess
genom att i varje aspekt fokusera pa relationen.

Att lagen fyller en funktion hyser vi och de undersokta bankerna inga tvivel om.
Huruvida lagen far avsedd effekt & dock nagot som endast framtiden kan besvara.
Det aterstar for branschen att réta ut en hel del fragetecken och utarbeta en praxis.
Dock har konstaterats att bankerna har hojt kunskapskraven pa sina radgivare
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vilket & en av lagens intentioner. Vi &r positiva till lagen och har pa ett flertal
stallen papekat hur lagen kommer att paverka radgivarnas arbetssétt och pa sa sétt
oka vérdet pa rédgivningen. Men som vi ocksa har framhdllit spelar de personliga
egenskaperna hos en radgivare en stor roll. Avsaknas empati och tillforsikt kan
det vara svart att med omsorg ta tillvara kundens intresse. Det récker inte att
radgivningstjansten i dess konstruktion & korrekt, tjanster kannetecknas av att
interaktionen sker mellan individer. Sdlunda & det relationen mellan kund och
radgivare som &r avgorande for utfallet.

En fraga som kan diskuteras & om radgivningen helt kan frigéra sig ifran
forsaljningsinslag, med tanke pa att lagen gor en atskillnad pa detta. Det &r ju forst
vid forsdjning som radgivningen genererar intékter for banken i form av
provision. Vi anser att det skulle kunna gynna kunden i hogre grad om denne
istallet betalade for sj@va radgivningen och provisonssystemet slopades.

7.4 Kunskapshidrag

Eftersom Radgivningslagen &r helt ny finns i nuléget endast Finansinspektionens
foreskrifter och almanna rad. Ingen praxis har annu utarbetats fér hur aktorerna
pa finansmarknaden, daribland banker, ska tolka och efterfélja lagen. Vi vill
genom denna uppsats tydliggora det faktiska handlandet och bankernas asikter
infor implementeringen. Som ndmnts tycker de undersokta bankerna att lagen och
Finansinspektionens foreskrifter och almanna réd & otydligt formulerade, men
det ger ocksa de inblandade aktorerna ett visst handlingsutrymme. Trots oklar-
heternakan vi visa pa att det finns manga likheter i bankernas handlande.

Vi har funnit en koppling mellan lagen och relationsmarknadsforingsteorin och vi
vill i var undersokning visa hur banker och andra finansinstitut kan se lagen som
ett hjalpmedel for att stérka relationen med sina radgivningskunder. Detta anser vi
vara vart teoretiska bidrag.

7.5 Nya fragestalIningar

| framtiden kommer en réttspraxis att utarbetas gallande Rédgivningslagen. Praxis
kommer forhoppningsvis att 16sa de gransdragningsproblem som finns idag. En
fraga vi stéller oss & hur 1angt avradningsplikten ska strécka sig och pa vilket satt
det dokumenteras att kontakt med kunden har tagits. Som diskuterats i analysen
ska en radgivare omedelbart kontakta sin kund om foérutsdttningarna fér pla-
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ceringarna férandras till kundens nackdel®’. Ett exempel f&r illustrera vért
dilemma Om radgivaren f&r reda pa att ett foretag vars aktier han har
rekommenderat en kund att kopa kommer att ga i konkurs, maste han ta kontakt
med sin kund. Den forsta fragan som uppstar & hur langt efter radgivnings-
tillfalet maste radgivaren avrada kunden? Den andra frégan & hur stora
anstrangningar radgivaren maste gora for att na kunden, t.ex. om denne inte
besvarar samtalet.

Lagen har indirekt tillkommit som en reaktion pa att vi har férandrat vart
sparande, fran det trygga sparandet till placeringar med storre risktagande. Det
vore intressant att undersoka om hushdlens Okade aktieinnehav fé& nagra
makroekonomiska effekter. Leder det till en instabilare ekonomi, forstarks
konjunkturnedgangarna? Fondspararna far ju se sitt sparande krympa och véljer
kanske att i storre utstrackning strama a sin ekonomi an da férmogenheten fanns
pa bankbok.

%7 Svensson, A-P. (2004)
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Bilaga 1

| ntervjuhandledning

Allmant

Namn

Position, befattning och anstallningstid

Hur lange har du/ni haft kédnnedom om lagf érslaget?

Vilken roll/uppgift har du/ni vid implementeringen av den nyalagen?

I vilken utstréackning arbetar du/ni med den nya lagen/certifieringen? (deltid,
heltid, projektform)
Finansinspektionens syfte & att stérka konsumentskyddet och sdkerstdlla
kvaliteten pa radgivningen.

Hur ser du/ni palagen? Kommer detta syfte att uppfyllas?

Hur ser personalen pa lagen?

Vilken funktion kommer lagen att fyllai er bank?
Hur fungerar radgivning i banken idag?
Vad &r tuffast med den nyalagen?
Talas det mycket om etik och moral? Forséljningskrav ska uppnas samtidigt
som man inte far " pusha’ forsajning?
Finns dennatyp av lag i andralander?

Implementering

Vilka forberedelser kommer att goras och hur langt har ni kommit med dessa
forberedelser? Nar beréknar ni varaklara?
| vilken omfattning kommer lagen att paverka personalen och hur har de
forberetts? (t.ex. utbildning och information)
Cheferna?
Kunderna?

Hur ser er strategi for utbildning av personalen ut? (utbildas t.ex. personalen
olika mycket for att bistd kundgrupper med olika krav pa radgivning)

Har ni idag nagrainterna prov for att mata personal ens kompetens? Hur tror ni
detta kommer att skotasi framtiden?

Finansinspektionen har beréknat att kostnader for utbildning, som behovs for
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att uppfylla lagens krav, kommer att uppga till ca. 20 000kr/rédgivare. Anser
du/ni att denna kostnad & rimlig i ert fall?

Har ni réknat pa hur mycket implementeringen kommer att kosta banken
sammanlagt? (Finansinspektionen raknar pa att ett ars heltidssatsning skulle
kunna kosta ca en miljon kr.)

Hur kommer ni att genomfdra de utbildningar som behtvs? (externt eller
internt)

Effekter av implementering

Kommer radgivningen att se annorlunda ut efter implementeringen? Hur?
Pa vilket sétt forandras arbetssttet?

Vilka effekter kan dokumentationen medféra? Ar det mgjligt att rédens
innehdll paverkas ochi safal varfor och hur?

Anser ni att lagférslaget paverkar vérdet pa radgivning for kunden?
Tror ni att relationen mellan radgivare och kund kommer att forandras genom
att lagen implementeras? Hur?

Vissa har uttalat sig om att det kan vara svart for kunderna att avgora
kvaliteten pa finansiell rédgivning (forbundsstyrel seledamot, Handel sbanken)
da utbildningarna kommer att skilja sig & mellan bankerna.
Kommer lagforslaget att gora det |éttare eller svarare att differentiera sina
radgivningstjanster gentemot dvriga banker?
Tror ni att omsattningen pa radgivning kan komma att dka eller minska genom
en implementering av lagen? Hur och varfor?
Blir det l&ttare att ta betalt for radgivningstjansterna efter implementeringen?
(da den fungerar som ett slags "bevis’ for att radgivarna besitter en viss
kompetens)
Anser du/ni att lagen, i ert fal, kan komma att leda till att trycket pa
kompetensutveckling okar fran kunderna?
Om bankerna redan har tillrackligt hog kompetens, vad kommer da lagen att
tillfora?

Foretagsradgivning

Anser ni att en liknande lag bor finnas for foretagsradgivning?
Anser du/ni att en jamforelse av privatradgivning och foretagsradgivning ar
intressant?
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* Vad har foretags- respektive privatradgivningen att léra av varandra och bor
de varamer lika an de &r idag?
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Bilaga 2

Lag (2003:862) om finansiell radgivning
till konsumenter

I nledande bestdmmel ser

1 § Denna lag gdller finansiell rédgivning som en néringsidkare tillhandahaller en
konsument och som omfattar placering av konsumentens tillgangar i finansiella
instrument eller i livforsékringar vars kapital helt eller delvis placerasi finansiella
instrument som konsumenten bestdmmer. Lagen & dock inte tillamplig ndr den
som utfor radgivningen enbart forordar en annan placering 8n som nu sagts.

2 81 dennalag avses med

konsument: en fysisk person som handlar huvudsakligen for andama som faller
utanfor néringsverksamhet,

naringsidkare: en fysisk eller juridisk person som handlar fér andama som har
samband med den egna néringsverksamheten,

finansiéllt instrument: fondpapper och annan réttighet eller forpliktelse avsedd for
handel pa vardepappersmarknaden.

3 § Bestammelsernai dennalag far inte frangastill nackdel for en konsument.

Néringsidkarens skyldigheter

4 8 Néaringsidkaren skall

1. setill att den som utfor r&dgivningen har tillrécklig kompetens,

2. dokumentera vad som forekommit vid rédgivningstillfalet, och

3. ldmnaut dokumentationen till konsumenten.

Regeringen eller den myndighet som regeringen bestammer far meddela nérmare
foreskrifter om vad naringsidkaren skall iaktta nar det gdler radgivares
kompetens, dokumentation av radgivning, utldamnande av sddan dokumentation
och om undantag fran skyldigheten att [amna ut dokumentationen.

5 § Néringsidkaren skall i sin radgivningsverksamhet iaktta god radgivningssed

och med tillbérlig omsorg ta till vara konsumentens intressen. Naringsidkaren
skall anpassa rédgivningen efter konsumentens onskemal och behov samt inte
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rekommendera andra l6sningar &n sadana som kan anses lampliga for
konsumenten.

Naringsidkaren skall avrada konsumenten fran att vidta atgérder som inte kan
anses lampliga med hansyn till konsumentens behov, ekonomiska forhallanden
eller andra omstandigheter.

Skadestand

6 8§ Néringsidkare som genom finansiell radgivning uppsdtligen eler av
oaktsamhet orsakar konsumenten ren formogenhetsskada skall ersétta skadan.

7 8 Om konsumenten vill dberopa att finansiell radgivning har orsakat honom
eller henne ren férmogenhetsskada, skall konsumenten underrétta naringsidkaren
om dettainom skalig tid efter det att han eller hon mérkt eller bort mérka att skada
har uppkommit.

Om konsumenten inte underréttar naringsidkaren inom den tid som foljer av forsta
stycket, faller ratten till skadestand enligt denna lag bort. Detsamma géler om
konsumenten inte vacker talan inom tio &r fran rédgivningstillfallet.

Tillsyn

8 8§ Konsumentverket utdvar tillsyn Over att denna lag och foreskrifter som
meddelats med stod av lagen foljs. Verkets tillsyn omfattar dock inte verksamhet
som st&r under Finansinspektionens tillsyn eller verksamhet som bedrivs av
advokater.

For tillsynen har Konsumentverket rétt att gora inspektion hos naringsidkare som
tillhandahdler finansiell rédgivning och att ta del av samtliga handlingar som
behtvs for tillsynen. Néaringsidkaren skall lamna de upplysningar om
verksamheten som begérs for tillsynen.

Om néringsidkaren inte tillhandahaller handlingarna eller [amnar upplysningarna,
far Konsumentverket forel agga naringsidkaren vid vite att fullgora sin skyldighet.

9 § Om en néringsidkare som star under Konsumentverkets tillsyn utfor finansiell
radgivning i strid med de krav som stéllsi lagen eller i foreskrifter som meddelats
med stod av lagen, far verket vid vite forelagga néringsidkaren att upphdra med
finansiell radgivning.

Om det ar tillrackligt far Konsumentverket i stéllet meddela varning.

10 § Konsumentverkets beslut enligt 8 § tredje stycket och 9 § far 6verklagas hos
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allman forvaltningsdomstol.
Provningstillstand kréavs vid dverklagande till kammarrétten.

106



Radgivningslagen — Okat varde for finansiell radgivning?
En undersokning av fyra bankersinstallning till lagen

Bilaga 3

Rekommenderade kunskapsomraden for
radgivare

Nedanstéende sammanstélining®™® av de kunskapsomraden som den som lamnar
rad bor beharska far inte ses som uttémmande. Kunskapsomraden och
kunskapsniva bor anpassas efter naringsidkarens verksamhet och komplexiteten
av de |6sningar och produkter som rekommenderas en enskild konsument. **°

Regelverk

Sundhetsreglernai tilldmpliga néringsréttsliga lagar.
Penningtvétt, investerarskydd och insiderregler.
Avtals-, skadestands- och mellanmansréit.
Konsumentrétt.

Arvs-, gavo- och familjeratt och socialforsakringsrétt.
Tillampliga skatteréttsligaregler.
Finansinspektionens roll och regelverk.

Etik

Radgivarensroll och ansvar.
Information om handeln till kunder.
Réttvis behandling av kund.
Sekretessregler.

Kommunikation

Pedagogik, d.v.s. formaga att lamna information och rad som konsumenten
forstar.

Metodik, d.v.s. metoder for att inhdmta uppgifter om konsumentens situation,
ekonomiska stallning, dnskemal och motivet for konsumentens placering.

%8 Finansinspektionen, Fi Dnr 03-8290-450, 2004-02-23
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Placeringar och sparformer

Aktier och aktierelaterade instrument.
Réanteinstrument.

Fondandelar.

Derivat.

Blandformer och strukturerade produkter.
Pensionsforsakring.

Kapitalforsakring.

Finansiell ekonomi

Kunskap om kapitalmarknadens roll och funktion.
Grundlaggande placeringsstrategier.

Avkastning och risk.

Riskjusterad avkastning.

Grundlaggande portfoljlara

%9 Fjnansinspektionen, Fi Dnr 03-8290-450, 2004-02-23
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