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Empiriforetag: Banker

Syfte: Syftet med uppsatsen & att undersbka de konsekvenser vilka kan uppsta for
bankerna p& grund av implementeringen av den nya radgivningslagen och
Finansinspektionens foreskrifter.

Metod: Uppsatsen bygger pa ett kvalitativt angreppssétt dar vi genomfort fallstudier pa
tvabanker. Vi har valt att anvanda intervjuer som metod for att faen djupareinsikt i vilka
konsekvenser respondenterna tror kan uppstd, bade for kundrelationen samt for banken.
Efter att ha studerat de grundl&ggande teorierna om relationsmarknadsforing tittade vi pa
radgivningslagen samt Finansinspektionens foreskrifter. Darefter genomfordes intervjuer
for att fa en bild av de konsekvenser vilka kunde uppsta Intervjuerna har sedan vagts
samman med uppsatsens teoretiska referensram i analysen.

Teori: V& teori & baserad pa relationsmarknadsféringsteorier och pa den nya
radgivningslagen och dess foreskrifter.

Slutsatser: Den storsta forandringen som inforandet av den nya radgivningslagen
kommer att ge upphov till galler de kunder som inte tidigare haft en personlig rédgivare.
De kommer efter inforandet av lagen att bli erbjudna en béttre radgivning. Bankerna
kommer att tvingas fordjupa sina relationer med kunderna, eftersom lagen kréver en 6kad
dokumentation av deras ekonomiska situation. For att lyckas med detta maste bankerna
locka in kunderna till bankkontoren igen. Detta kommer att innebéra stora kostnader for
bankerna och &ven en féréndring i deras arbete internt, men aven externt mot kunden. En
annan foljd av den nya radgivningslagen kan bli att bankerna kommer att segmentera
kunderna mer for att klara av att hantera alla nya kundrelationer.



Abstract

Title: The consequences because of the new law of council
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Purpose: The purpose of this thesis is to examine the consequences that can arise for the
banks because of the implementation of the new law of counseling and the Financial
Supervisory Authority directions.

Methodology: The thesis uses a qualitative approach whereby we have made a case
study on two banks. We have chosen interviews as a method to get a deeper insight in to
which conseguences the respondents think can arise, both for the costumer relations and
for the bank. After having studied the fundamental theories about relationship marketing
we looked into the law of counseling and the Financial Supervisory Authority directions.
The interviews have been carried out with the am to get a picture of how the
consequences which could emerge. The interviews have afterward been merged with our
theoretical framework in the analysis.

Theoretical perspectives: Our theory is based on the theory of the costumer relationship
and the new legislation and directions.

Conclusions: The largest change which the introducing of the new law of financia
counseling will cause is mostly to those costumers who earlier did not have a personal
financial counsellor. They will after the introducing of the law be offered a better
counseling. The banks will be forced to deepen there relationship with the costumers
since the law demands an increased documentation of their economic situation. To be
successful with this the banks must get the costumers back into the bank office again.
This will mean large costs for the banks and also a change in their internal work but also
external against the costumer. Another result of the new law can be that the banks will
segment the costumers more to be able to handle all the new costumer relations.
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1 Inledning

| detta kapitel presenterar vi inledningsvis bakgrund och problemdiskussion vilka mynnar
ut i den fragestallning som belyses. Dérefter beskrivs syftet med uppsatsen samt de
avgransningar somvi valt att gora. Avslutningsvis presenteras uppsatsens disposition.

1.1 Bakgrund och problemdiskussion

Efter den stora borsnedgangen i Sverige under aren 2000-2002 har bankerna drabbats av
flera stamningar fran missnojda kunder. Orsaken till dessa stamningar har enligt Edling
(2002) och Andersson (2003) varit en foljd av att flera av bankernas kunder férlorat stora
delar av sina besparingar pa grund av bankernas vardslosa radgivning. Bidragande
orsaker till stamningarna har aven varit dels att bankernas rédgivare enligt Lindell (2003)
inte varnat kunderna tillrackligt for de risker som fanns for eventuella bakslag pa borsen
och dels att radgivarna inte informerat sig om kundernas kunskap om de finansiella

instrumenten och kundernas ekonomiska situation.

Kundernas stamningar har framkallat flera rubriker i massmedia vilket skapat en 6kad
fokusering och uppmérksamhet p& bankernas rédgivning. Aven i internationell media har
liknande rubriker figurerat vilket visar pa att liknande problem finns i andra lander
(Thornton, 2001, Phillip, 2003, Feldman, 2001). Utifran massmedias artiklar verkar det
som att bankerna misslyckats med att uppfylla kundernas forvantningar om att fa en
relevant och analyserande rédgivning angaende det aktuella borsklimatet samt de risker
som foreligger med handel i de finansiella instrumenten (Andersson, 2003, Edling, 2002,
Hedeng 6, 2003).

D& kundernas forvantningar pa bankernas radgivning ofta & hoga ar det latt att de
hamnar i en relation med radgivaren déar de maste forlita sig pa radgivarens kompetens
och uppriktighet. Kritiken fran kunderna visar pa att radgivarna inte alltid haft den rétta
kompetensen da de inte agerat utifran kundernas basta. Davidson (2001) menar att det &
viktigt som kund att vara noga med att véja en radgivare som innehar den rétta

kompetensen, eftersom det annars finns en risk for att kunden blir utsatt for dalig



radgivning. Enligt Andersson (2003) har kompetensen hos radgivarna varit av varierande
standard och som en forebyggande dtgéard har branschen sdv, sen en tid tillbaka, ett
maklarlicenskrav pa den personal som & verksam med radgivning mer dn 50 % av sin
arbetstid. Dock & det manga rédgivare som inte klarat testet vid det forstatillfallet vilket
visar pa att det finns en bristande kompetens bland bankernas radgivare (Leijonhufvud,
2003).

Stamningarna och massmedias 6kade fokusering pa problemet har dven fétt riksdagen att
agerai fragan. De har for att ytterligare minska problemen med vardsl 6s rédgivning, tagit
fram en ny radgivningslag vars syfte & att hjalpa och végleda radgivaren vid kontakten
med kunderna (SOU). En liknande agard har enligt Lycke, chefgurist SEB endast
genomforts i Storbritannien varfor Sverige & bland de forsta léanderna att lagstifta om

bankernas radgivning.

Riksdagens ma med inforandet av den nya rédgivningslagen & framforallt att starka
kundernas skydd i radgivningssituationen genom att dels stdlla hogre kompetenskrav pa
bankernas radgivare och dels stélla krav pa stérre dokumentation av kunderna och deras
situation. Krav som enligt Taltavull (2003) kommer att vara bra for bade radgivarna och
kunderna. Rédgivningslagen ska &ven reglera radgivarens skyldigheter och ansvar
gentemot kunderna vilket enligt Andersson (2004) kommer att hdja almanhetens

fortroende for hela finansbranschen.

Genom den nya radgivningslagens krav kommer bankerna bland annat att bli tvungna att
satsa pa relationsbyggande atgarder med en fokusering pa den enligt Gummesson (2002)
viktiga relationen mellan bank och kund. Det betyder att den nya radgivningslagen som
trader i kraft den 1 juli 2004 kommer att fa konsekvenser for bade bankerna, bankernas
kunder och relationen mellan de bada. Med anledning av den nya radgivningslagen och
att det tidigare inte gjorts ndgon undersokning av dess eventuella konsekvenser, anser vi
att det &r relevant att skriva en uppsats i det aktuella amnet. Var forhoppning ar att
uppsatsen ska bidra till ett klargdrande av de eventuella konsekvenser som SEB och Férs
& Frosta Sparbank menar att radgivningslagen och dess foreskrifter kommer att fa for

dem, deras kunder och deras kundrelationer.



1.2 Syfte

Uppsatsens har syfte ar:

- att med den nya rédgivningslagen som utgangspunkt kartlagga de eventuella
konsekvenser som den kommer att medfora for bankerna, bankernas kunder
och bankernas kundrel ationer.

1.3 Avgransningar

Vi har avgrénsat var studie till att endast innefatta tva olika banker, SEB och Fars &
Frosta Sparbank®. Ett alternativ hade varit att bredda undersokningen genom att
undersoka fler banker, men detta hade medfort att undersokningen blivit en mer
overgripande och inte de djupgdende fallstudier som vi har valt att genomféra
Problematiken som ska undersokas, angrips bast genom att ga pa djupet istédlet for pa
bredden.

Radgivningslagen reglerar enbart radgivningen till kunderna och vi har darfor valt att inte
ga utanfor detta omrade, eftersom vart intresse & de konsekvenser som rédgivningslagen

kommer att f& for bankerna, kunderna och kundrelationerna.

! Fr&n borjan var det meningen att Hagstromer & Quiberg skulle utgdra en tredje aktor i v&r uppsats, men
dafyraveckor aterstod av var uppsatstid valde Hagstromer & Qviberg av okand anledning att drasig ur.
Detta har dock inte forandrat uppsatsens upplégg.



1.4 Uppsatsens disposition

Kapitel 1: Inledning

Kapitel 2: Metod
Har redogors for de vetenskapliga utgangspunkterna samt hur undersokningen har

genomforts och vilken tillforlitlighet den har.

Kapitel 3: Teori
Den teoretiska referensramen behandlar teorier och ger lasaren nddvéandig
bakgrundsinformation for att lattare forstd resonemanget i den resterande delen av

uppsatsen.

Kapitel 4: Analys
| analysen har vi valt att vava samman de genomforda intervjuerna med vart teoriavsnitt

for att darigenom analysera och dra paralleller mellan teorin och fallstudien.
Kapitel 5: Slutsatser

Avslutningsvis presenteras de slutsatser som kan hérledas ur uppsatsen. Studien avslutas

med forslag till vidare studier.
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2 Metod

| detta kapitel beskriver vi vilken understkningsmetod vi har valt att anvanda oss av,
samt pa vilket sitt vi har gatt tillvaga for att ge ett vetenskapligt svar pa
problemformuleringen. Syftet med metodkapitlet ar att ge lasaren en uppfattning om
uppsatsens tillforlitlighet.

2.1 Tillvagagangssatt
Vart tillvagagangssétt for forfattandet av uppsatsen representeras av foljande steg:
e Problemformulering
* Framtagande av |ampligateorier
« Utformande av intervjumall utifrén teorier och problem
* Genomforande av intervjuer
» Uppfdljning och analys av intervjuer med utgangspunkt i teorierna
* Eventuellaféljdintervjuer
e Slutsats

2.2 Angreppssatt

De tva angreppssatt som existerar ar den kvantitativa respektive den kvalitativa ansatsen.
Vilken av dem man véljer bestams av det syfte man har med undersokningen. | var
uppsats & den kvalitativa ansatsen att foredra, eftersom vart syfte &r att beskriva, forsta,
analysera och resonera kring de konsekvenser som radgivningslagen och foreskrifterna
kommer att fa for bankerna, bankernas kunder samt bankernas kundrelationer. (Holme &
Solvang, 1998).

Anledningen till detta & att den kvantitativa ansatsen & mer inriktad pa att beskriva,
forklara och fokusera pa det genomsnittliga vilket medfor att detta angreppssétt oftast
anvands vid olika sorters undersokningar dar tanken &r att kvantifiera och fa fram ett mer

generaliserande underlag. D& vi enbart valt att gora en fallstudie av tva aktérer vore det
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omdjligt att fa fram nagot genomsnittligt och generaliserande svar genom de fa studierna.
(Lundgvist, 1993).

Istéllet for att gora en mer omfattande undersokning med exempelvis enkéter, har vi
koncentrerat oss pa ett fatal respondenter som vi genomfort en fallstudie pa Till var
falstudie valde vi att samla in data genom intervjuer, vilka till sin natur var
semikonstruerade. Det innebar att vi som intervjuare hade en fardig mall med frégor som
vi skulle stélla under intervjun. Emellertid var vi flexibla bade angdende ordningsfoljden
pa fragorna och att respondenterna tilléts att svara s pass brett och djupt som de ville. Vi
anvande oss aven av foljdfragor vilka uppstod under intervjun pagrund av de svar vi fick
(Holme & Solvang, 1998). For att inte forlora det djup som kréavdes i respondenternas
svar ansdg vi att den kvalitativa ansatsen var det basta angreppssittet. Vi har med
utgangspunkt fran detta och for att fa en djupare insikt i rédgivningslagens och
foreskrifternas konsekvenser valt att enbart anvanda oss av det kvalitativa angreppsséttet
pavara foretag. Som ett kvalitativt verktyg har vi valt att genomfora en utforlig fallstudie
vilket vi utvecklar senare i kapitlet. Vi har dven utgétt ifrén empirin for att kunna dra
paralleller till teorin och dettatillvagagangssétt &r induktivt. (Holme & Solvang, 1998)

2.3 Litteraturstudie

Det finns tre huvudsakliga forfaranden for litteratursokning; fréga andra, 1&sa tryckta
kallor och soka litteratur med hjalp av bibliografiska sokredskap (Andersen, 1998). De
bibliografiska sokredskapen samt kallforteckningarna fran tidningsartiklar har legat till
grund for var litteratur till uppsatsen. Vi har &ven tagit del av vetenskapliga artiklar inom
amnet relationsmarknadsforing och radgivningslagen. Men eftersom det &r ett nytt &mne
finns det, avseende radgivningslagen, mestadels tidningsartiklar att tillgd Vi har

dessutom sokt information i olika databaser.

De teorier som vi framst anvant oss av i uppsatsen &r fran de studier som tidigare gjorts
pa relationsmarknadsforing. Det har skrivits flera bocker och tidningsartiklar som
behandlar olika relationsmarknadsforingsteorier. Vad géller radgivningslagen har
litteraturen framst bestétt av sjalva lagskriften och de foreskrifter som utkommit. Nér det
gdler radgivningslagen har det varit svarare att hitta relevant litteratur, eftersom det &r en
ny lag, vilket medfort det att inte funnits lika mycket litteratur att tillga.
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2.4 Datainsamling

Vid undersokningar skiljer man pa tva olika kategorier av insamlad data; sekundar- och
primérdata. Sekundérdata & data som redan existerar och dar det redan utretts och
skrivits om ett problem av exempelvis andra forskare eller doktorander. Var sekundardata
har inhamtats fran Lunds biblioteks databas, tidningsartiklar samt pa regeringens och
Finansinspektionens hemsida.

Primardata, till skillnad fran sekundardata, & daremot nagot som forskaren v samlar
in, det vill siga i detta fall data som vi gdva samlat in (Andersen, 1998). Med
utgangspunkt i att det inte tidigare genomforts ndgon understkning avseende vart amne,
vilket innebar att vi inte har nagon tidigare information att behandla, utgér darfor var
empiriska undersokning en priméardataundersokning med komplettering av sekundér data

genom de forfattare vi tagit del av.

For att fa fram de data vi eftersoker har vi valt att insamla dessa med hjép av intervjuer.
Ett alternativ till intervjuer vore att anvanda enkéter. Fordelarna med enkéter ar att det
ofta innebdr lagre kostnader for forskaren samt &r tidsbesparande for respondenterna.
Enkéter gor det &ven léttare att na fler respondenter och man kan ocksa fa en minskad
intervjuareffekt. Dahmstréom (2000) menar dock att nackdelarna med enkéter &r risken for
bortfall, att det & tidskréavande for intervjuaren och att méjligheterna till foljdfragor
forsvinner. Detta instammer vi i och da vart syfte med intervjuerna var att forsoka inta en
annan manniskas perspektiv och darigenom fa forstaelse for hur hon eller han resonerar
torde detta vara en omgjlighet genom enkéter. Detta, eftersom vi med enkdter hade
forlorat majligheten till att stélla foljdfragor samt be om fortydliganden om nagot skulle
vara oklart. Vid samtliga intervjuer har bandspelare anvéants for att i sa stor utstrackning
som mdjligt ge oss mgjligheten att fora intervjuerna som ett samtal. Vi har aven haft
méjligheten att dterkomma till vara respondenter om eventuella fragor skulle uppsta

senarei arbetet.
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Vi hade &en kunnat genomféra en enkdtundersokning av kundernas syn pa
radgivningsagen, dock ansdg vi att man redan kanner till kundernas missnéje och
bristerna i radgivningen. Eftersom lagen inte trader i kraft forran den 1 juli 2004 torde
kundernas medvetenhet om dess existens vara |&g. Dessa tva faktorer medférde sdledes

att en enk&tundersokning av kundernainte var motiverad.

2.5 Urval av respondenter

Vi har valt att rikta vér fallstudie mot tva banker, SEB och Férs & Frosta Sparbank, och
motivet till detta var att deras storleksskillnad skulle ge oss ett béttre underlag att
analysera ifran. Dock & vi medvetna om att vi inte kan gora nagra generaliseringar
utifran ett sadant litet urval.

2.6 Fallstudie

Med en fallstudie menas att man gor en djupare och mer detaljerad studie av ett eller
négra fa fal. En fallstudie kan ha olika syften. Det syfte som bé&st passar pa var
fragestdllning & en beskrivande fallstudie, dar man exemplifierar och illustrerar. Var
falstudie har inriktats pa att forsoka fa insikt, upptécka och tolka det vi studerar, vilket

Andersen (1998) anser vara fallstudiens framsta uppgifter.

Enligt Lundahl & Skérvad (1999) sa ska det finnas olika arbetssteg vid genomforandet av
en fallstudie och nagra av dessa kommer vi att ga igenom nedan.

Fokusering och aspektval: Det &r viktigt att man fokuserar och avgransar sig nar man
genomfor en fallstudie och detta har vi gjort genom att vi enbart kommer att fokusera pa
de konsekvenser som den nya radgivningslagen kommer att fa for bankerna, bankernas
kunder och bankernas kundrelationer.

Ogonblicksstudie eller processtudie: Vér fallstudie var en ogonblicksstudie. Vi
understkte inte véara falféretag under en langre tid, vilket utpréglade processtudier
kréver. Vi genomforde intervjuer vid olika tillféllen och med olika personer. Dock hade
det varit intressant att senare genomfdra en undersokning om de konsekvenser som vi

kommit fram till verkligen kommer att intréffa
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Hur manga fall behovs: Har har vi varit tvungna att gora en avvagning mellan djup och
bredd i falstudien. Da vi ville se pa konsekvenserna av radgivningslagen, ansag vi oss

tvungna att prioritera djupet i var fallstudie och vi har darfor enbart valt tva fallforetag.

2.6.1 Val av undersdkningsenhet

Denscombe (2000) namner vikten av att en falstudie ska vara andamdsenlig och
generaliserbar. Resultatet av en falstudie ska enligt forfattaren vara applicerbart pa
likvérdiga enheter och inte vara specifik for den studerade enheten. Da bade SEB och
Fars & Frosta Sparbank &r traditionella banker med olika storlek torde de darmed utgéra
bra undersokningsenheter for den finansiella branschen. Dock ar vi medvetna om att detta

urval inte gar att gora nagra generaiseringar utifran.

2.6.2 Forskningsmetod

Enligt Andersen (1998) kan man anvanda sig av bade kvantitativa och kvalitativa
metoder vid fallstudier, &ven om det oftast & de kvalitativa metoderna som man tanker
pd. Den metod vilken vi ansdg skulle fungera bast, med tanke pa var undersokning, var
den kvalitativa. Inom den kvalitativa ansatsen existerar manga olika metoder som man
kan anvanda sig av, vi ansdg dock att intervjuer som forskningsmetod skulle vara den

lampligaste formen for var understkning (se 2.4).

Vi har genomfort semistrukturerade intervjuer, dér vi stéllt redan definierade fragor som
vi sedan vid behov har kompletterat med foljdfrédgor. Den semistrukturerade intervjun
kannetecknas enligt Denscombe (2000) framforallt av intervjuns flexibilitet och att den
intervjuade ges tillféle att svara relativt fritt och utveckla sina synpunkter. Vara
intervjuer har varit av personlig karaktar, det vill sga att vi har tréffat den intervjuade
enskilt. Vi valde att anvanda oss av semistrukturerade intervjuer pa grund av att det under
intervjuerna kunde ha kommit upp relevant information vilken annars hade varit |&tt att
missa om den intervjuade inte hade fatt vidareutveckla sina svar, till exempel genom en
strukturerad intervju. Vi foredrog aven en semistrukturerad intervju framfér en
ostrukturerad intervju, da det & lédtare att fora en intervju genom att ha
fardigkonstruerade fragor vilka vi sedan kan utveckla och ge foljdfragor till under

intervjun.

15



2.6.3 Val av intervjupersoner

Vi har genomfort su intervjuer pa SEB och Fars & Frosta Sparbank. Anledningen till att
vi gjorde fem av dessa pa SEB och enbart tva pa Fars & Frosta Sparbank, var att SEB: s
organisation & uppbyggd annorlunda med olika nivaer i rédgivningen (se bilaga 2).
Dessutom ansag Fars & Frosta Sparbank att tva intervjuer rackte och de var darfor inte
villiga att ge oss fler. De rédgivare som vi valt att intervjua har varit rédgivare med en
relativt |ang erfarenhet av radgivning. Varaintervjupersoner har varit:

1. Gunvor Leghammar, (Leghammar) forvaltare pa Enskilda banken, SEB. Hon har
arbetat pa SEB sedan 1986 och &r licensierad radgivare. Hon har en gymnasieutbildning
bakom sig samt grundkurser i juridisk Oversiktskurs, nationalekonomi och

foretagsekonomi. Gunvor har dven gatt bankens allainterna kurser och &r licensierad.

2. Cecilia Gribbling, (Gribbling) privatradgivare pa SEB. Cecilia har arbetat med
vardepappershandel i &tta ar, varav de senaste fem aren pa SEB. Hennes uthildning bestar

av ekonomiskt gymnasium, bankens radgivarutbildningar samt radgivningslicensen.

3. Johan Lycke, (Lycke) chefgjurist pa SEB. Syftet var att se hur Johan som chefgjurist
har tolkat den nya radgivningslagen samt Finansi nspektionens foreskrifter.

4. Jonnie Eriksson, (Eriksson) kontorschef Private Banking pa SEB, vilket innebar att
han & chef bade 6ver Enskilda banken och privatradgivarna. Han har arbetat med
radgivning i 6ver 20 ar och har en ekonomisk gymnasieutbildning, tva ar, som bakgrund.
Jonnie har &ven gatt al de interna kurser som banken har och &r licensierad. Syftet med
denna intervju var att fa en av de ansvarigas perspektiv pa radgivningslagen, hur han har
tolkat lagen och hur banken enligt honom kommer att angripa de eventuella problem som

kan uppsta

5. Fredrik Billving, (Billving) aktieméklare pa SEB. Han har arbetat inom branschen
sedan 1997 och har sedan 1999 arbetat som aktiemaklare pa SEB. Fredrik &r utbildad
ekonom med inriktning pa finansiering och han &r &ven licensierad.

6. Anders Hansson, (Hansson) ansvarig sparar & placera privatmarknad pa Férs & Frosta
Sparbank. Anders har arbetat pa Fars & Frosta Sparbank sedan 1996 och har en
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agronomuthildning bakom sig med inriktning pa ekonomi. Han har &ven internutbildad
pa banken och licensierad.

7. Fredrik Hovfendahl, (Hovfendahl) aktiemaklare pa Fars & Frosta Sparbank. Fredrik &r
utbildad ekonom och har arbetat som aktieméaklare i fyra ar. Han &r ocksa licensierad.

Syftet med intervjuerna med de olika rédgivarna pa SEB och Féars & Frosta Sparbank var
att fa deras syn pa de konsekvenser som radgivningslagen samt foreskrifterna kommer att
fa for deras arbete och deras kunder. Inom parentes efter varje respondent star det namn

vilken respondenten kommer att kallasi analysen.

2.7 Analysmetod

For att uppfylla uppsatsens syfte har vi lagt upp analysen i enlighet med det teoretiska
ramverk som vi presenterat i teorikapitlet. Darefter relaterar vi detta till den insamlade
empirin. Analysen har sin borjan i en diskussion angaende branschens forutsattningar for
radgivningen for att sedan Gverga till kundrelationen och radgivningslagen. Dérefter
avhandlas rédgivningsagens paverkan pa kundrelationen och dlutligen vilka

konsekvenser som lagen kan fa for bankerna och deras kunder.

2.8 Validitet

Definitionsvaliditet innebar graden av dverensstdmmelse mellan de teoretiska begreppen
och de empiriska variablerna. Validitetsbegreppet innehdler dven tva andra begrepp:
giltighet och relevans. Giltigheten beskriver Gverensstdmmelsen mellan teorin och
empirin medan relevansen beskriver hur relevant det empiriska urvalet & for

problemstalIningen. (Andersen, 1998).

FOr oss har det varit essentiellt att presentera ett relevant arbete. En bra undersokning
karakteriseras av hog validitet, det vill siga att fragorna ska vara relevanta for
undersokningen, vilket vi anser att vi uppnatt genom att utga fran den teori som vi samlat
in n&r vi formulerat vara fragor (Dahmstrom, 2000). For att Oka validiteten av var
falstudie sd valde vi att anvanda oss av intervjuer, da det var mojligt for oss att
kontrollera korrektheten under intervjun genom att be den intervjuade att forklara sig vid
tveksamheter.
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Kravet for att forsoka hoja validiteten i var studie var att radgivarna vilka vi avsag att
intervjua hade praktisk erfarenhet av vart amne. Ytterligare dtgarder for att forhdja
validiteten var att intervjuerna genomfordes med bandspelare och att intervjumallen var
konstruerad med intentionen att stélla relevanta fragor utifran vart syfte. Da vi &
medvetna om att respondenter inte alltid & opartiskai sina svar har det &ven varit viktigt
for oss att ha ett kritiskt férhallningssatt nér vi granskat varakéllor.

Arbetets relevans grundar sig i att det &r ett aktuellt amne och att det inte gjorts nagon
understkning tidigare angdende den nya radgivningslagen och foreskrifterna samt vilka
konsekvenser de kan fa for bankerna, bankernas kunder och bankernas kundrelationer. Vi
vill darfor forsoka bidra med en okad forstaelse for amnet. Relevansen grundar sig aven
pa att uppsatsen ska kunna studeras av bade radgivare, banker och kunder for att fa en

inblick i hur den nya radgivningslagen eventuel It kommer att paverka dem.

2.9 Reliabilitet

Reliabiliteten handlar om tillforlitligheten i genomforandet av métningarna (Lundquist,
1993). Detta bestams efter hur métningarna utfors vilket innebér att en god reliabilitet
kraver att intervjuerna ger trovéardiga och bestandiga utsdag. Med trovérdiga och
bestdndiga utslag menas att vi kan svara ja pa fragan om andra undersokare skulle
komma fram till samma resultat, vid samma angreppssétt. Undersokningen skall med
andra ord vara oberoende av vem som undersoker (Eriksson & Wiedersheim, 2001).
Detta har vi forstkt uppnd genom att anvanda oss av sammamall vid samtliga intervjuer.
Reliabilitet i undersokningen & en forutsattning for att validiteten ska vara bra. Aven om
maétinstrumentet & bra kravs det att kunskapen om hur det ska skotas finns, eftersom det
annars skulle bli oanvéndbart. (Lundahl & Skérvad, 1999)
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2.10 Kallkritik

Det forekommer tre olika syften med kallkritik, varav det forsta & att bestamma om
kallan méater det den utger sig for att méta, det vill sdga om den &r valid. Det andra syftet
& om kallan & véasentlig for fragestallningen, det vill siga om den har relevans. Det
tredje syftet & om den & fri fran systematiska felvariationer, det vill siga om den &
reliabel. (Holme & Solvang, 1998)

Pa grund av att vi genomfort en fallstudie pa endast tva foretag kommer vi inte att uppna
samma validitet som med ett storre och bredare urval (Andersen, 1998). Vi skulle kunna
hojt vaiditeten pa empirin genom att 6ka antalet foretag, men det skulle da ha kravt
storre resurser i form av tid och pengar vilket inte fanns att tillgai vart fall.

Ett annat problem som kan uppsta &r att en intervjuareffekt kan paverka vart resultat i
studien. Intervjuareffekt uppstar da intervjuobjektet svarar pa det sétt som han eller hon
tror att intervjuaren forvantar sig. (Patel & Davidson, 1994) Denna effekt har vi forsokt
undvika genom att dels utga fran vara interviumallar vid intervjuerna och att dels
anvanda samma fragestédllare vid samtliga intervjuer. Vi utgdr dock ifran att
respondenternaagerat professionellt och sakligt i intervjuerna

Vi & aven medvetna om att det ar viktigt att inta ett kritiskt forhallningssétt till de teorier
vilka vi arbetat med och det anser vi att vi forstkt uppna genom att titta pa bade positiva
och kritiska forfattare avseende rel ationsmarknadsforingen. hi
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3 Teorli

Kapitlet syftar till att ge lasaren en grundldggande teoretisk bakgrund samt okad
forstaelse for problembakgrund, analys och slutsatser. Vi presenterar de teoretiska
begrepp och fakta som ska ligga till grund for den analys som senare genomfors av

fallforetagen.

3.1 Utvecklingen inom finansbranschen

| detta avsnitt kommer vi lyfta fram begrepp och aspekter i syfte att forsta
bakgrundsproblematiken kring den nya radgivningslagen i finansbranschen. Forstaelse
for dessa begrepp och aspekter &r ett viktigt led for att kunna beskriva hur den nya
radgivningdagen kommer att paverka bankernas kundrelationer samt de Ovriga

konsekvenser som den kommer att fa for bankerna och deras kunder.

Finansbranschen har under de senaste &ren varit under stark forandring. Behovet av
radgivning har dock inte forsvunnit utan banker och finansradgivare har istallet markt ett
okande intresse hos allméanheten for handel med de finansiella instrumenten. Pa grund av
den stora borsnedgangen under 2000-2002 som resulterade i ett flertal stdmningar mot
bankernas radgivning, men &ven almanhetens Okande intresse for de finansiella
instrumenten under de senaste aren, har radgivningen fatt en storre betydelse an tidigare

for bankerna, men éven for deras kunder (Andersson, 2003).

Radgivningen till kunden &r oftast det enda som styr vad kunden kommer att géra med
sitt kapital och efter den stora nedgangen pa borsen har fortroendet for bankernas
radgivning sjunkit drastiskt. For att forhindra en upprepning av liknande handelser i
framtiden har darfor riksdagen tagit fram en ny rédgivningslag som skatradai kraft den 1
juli 2004.

Ett foretag inom finansbranschen som véjer att inte varda sina kundrelationer och folja

den nya rédgivningslagen kommer att riskera att dels tappa kundernas fortroende och att
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dels bli stamda for vardsl6s radgivning, vilket i sin tur skulle ventyra foretagets fortsatta
fortroende bland allménheten och darmed foretagets |6nsamhet (Thornton, 2001).

Som det tidigare namndes har det skett en snabb teknisk utveckling inom finansbranschen
och Punishill (2000) menar att féretag inom branschen inte har anvént den nya teknologin
pa ett relationsbyggande sétt utan endast som en transaktionsmaskin. Punishill (2000)
anser att foretagen istéllet skulle ha anvant den nya teknologin for att ta reda pa mer
infformation om kunden for att darigenom kunna foérbéttra och effektivisera
relationsbyggandet. Aven Puccinelli (1999) har sett hur teknikutvecklingen forandrat
finansbranschen och varnar for foljderna. Han menar att som bank endast fokusera pa
tekniska losningar och anvanda teknologi for att ersdtta personalen, inte & en strategi
som i langden vardar kundrelationerna. Risken finns att sddana banker forlorar sina
kunder till konkurrenter som satsar pa att ha en mer personlig relation till kunden. Att
byta bank har dessutom enligt Puccinelli (1999) blivit betydligt |&ttare genom den
tekniska utvecklingen vilket borde fa foretag med en alltfor stor fokusering pa teknologin

och dess fordelar, att se 6ver sina kundrelationer.

Finansbranschen maste borja satsa mer pa relationsbyggande é&tgarder dar sjava
affarsprocessen stér i centrum och inte den enskilda transaktionen. Denna teori kallas for
rel ationsmarknadsforing och bygger pa den nya synen déar det inte langre &r utbytet utan
relationerna mellan parterna genom vilka utbytet sker, som &r det centrala (Gummesson,
2002, Gronroos, 1996). Prahdad & Ramaswamy (2000) understryker ocksa detta
tankesatt med betydelsen av att det & viktigt att kunderna fér delta aktivt i utvecklingen
av foretagets produkter och tjanster, eftersom det da blir lattare for foretaget att producera

produkter eller tjanster som dverensstammer med kundernas férvantningar.

Pa senare tid har det tagits fram en modifierad form av relationsmarknadsféring som
kallas CRM (Customer Relationship Marketing), vilket ar en
relationsmarknadsforingsteori som med hjélp av IT, 6kar mojligheten att skapa relationer
med ett storre antal kunder @ man tidigare kunnat gora genom behovs- och
kundanpassade produkter och tjanster. Enligt Peppers & Rogers (1997) vilka har
utvecklat denna teori, & den grundldggande principen att man fokuserar mer pa fragor

om hur kunden ska betjanas an om gjdva produkten. Vissa anser dock att CRM inte ar
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nagot nytt téankande och enligt Beardi (2001) & CRM endast €tt nytt ord pa en gammal

teori.

Vi har nu gatt igenom det teoretiska resonemang som berdr de implikationer som foretag
inom finansbranschen stélls infor. Vi kommer nu att fortsétta var diskussion genom att

presentera de teorier som berdr relationen mellan foretag och kund.

3.2 Relationsmarknadsforing

Relationsmarknadsféring bygger pa en samverkan déar man skéter om de gamla kunderna
och vardar kundrelationerna. Denna samverkan kan vara omfattande eller liten, direkt
eller indirekt, men nagon form av samverkan sker altid. Genom fokuseringen pa galva
relationen forandras synen radikalt pa vad som & viktigt i samband med en affér.
Tidigare var det den fardiga produkten som efterfragades vilket medférde att
marknadsforingens uppgift var att sd effektivc som majligt distribuera produkten

(Gummesson, 2002).

Gronroos (1996) lyfter istéllet fram vérdeskapandet i relationen och gor darmed
affarsprocessen varigenom véardeskapandet sker, mer central. | denna process & det
kvaliteten som & viktig och man talar har om tva olika kvalitetsaspekter. Den ena &
teknisk kvalitet vilken avser kvaliteten i resultatet, och den andra &r funktionell kvalitet
vilken avser kvaliteten i processen. Kvalitet i en relation & nar bagge parter ser sig som
jambordiga och har grundinstallningen att bada har kunskap och ett aktivt deltagande i
produktionen av tjansten (Gummesson 2002). Det & ocksa viktigt att belysa
affarsprocessen ur ett kundperspektiv vilket Gronroos (1996) tagit fasta pa i sin
kopprocessmodell som han kallar for kundrelationens livscykel. Modellen beskriver hur
en kundrelation byggs upp under tre olika skeden och passar val in pa

radgivningssituationen i finansbranschen:

Initialskedet: | initialskedet géler det for radgivaren att vécka kundens intresse for
foretaget och dess utbud.

Kopprocess: | detta skede géller det for radgivaren att ge 16ften som accepteras av
kunderna som ett bra underlag for ett kopbedut. Loftena maste sedan motsvara foretagets
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erbjudande till kunden. Detta innebér att radgivaren maste lyckas med att ge rétt |6ften pa
ett rétt sdtt samt ge acceptabla |6ften som motsvarar ett verkligt utbud.

Konsumtionsprocess. | det sista skedet konsumerar kunden tjansten och goér en

utvéardering.

For att en kundrelation enligt denna modell ska vara lyckad krévs det att den
konsumerade tjansten uppfyller de 16ften som radgivaren lamnade till kunden. Malet for
radgivaren bor vara att kunden blir sa pass nojd med kvaliteten pa tjansten att kunden &r
beredd att gora &erkop (Gronroos, 1996). Aven Peppers & Rogers (1997) har tagit fram
en liknande modell inom CRM, dér al information om kunden som kommit fram under
géalva processen samlats i en databas. Detta for att |&ttare kunna anpassa verksamheten
efter kundernas behov och dnskningar. Inom relationsmarknadsféring och CRM & det
viktigt att relationerna i affarsutbytet bygger pa en 6msesidig samverkan mellan foretag
och kund. Gronroos (1996) menar att kunden inte & anonym utan kunden och radgivaren
befinner sig i ett omsesidigt beroendeférhdllande till varandra. Kunden kan gora
gavstandiga val, men parterna i affarsrelationen anpassar sig ofta till varandra med
utgangspunkt fran den dialog som sker i samband med affaren.

Dock &r det viktigt att rédgivaren inte inger kunden foérvantningar som & for hoga.
Arnold (2004) menar att det &r det béttre att sétta upp realistiskamal, daen kund som féar
sitt mal infriat enligt Arnold (2004) & en nojd kund som gérna talar om detta for andra
potentiella kunder. En néjd kund resulterar ofta i en langsiktig kundrelation och det &r
darfor viktigt att aven varda relationen. Gummesson (2002) anser att det &r |attare for ett
foretag att behdlla en kund an att skaffa en ny. Aven Kotler (1991) argumenterar for att
varda kundrelationerna och ser just behdlandet av kunden som véasentligt for ett foretag.
Han menar att det bor 1aggas ner lika mycket energi pa att binda befintliga kunder som pa

att locka nya kunder.
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For att fa en positiv effekt av relationsmarknadsforing sa & det viktigt att forsta de mest

grundl&ggande véarderingarna for relationsmarknadsforingen (Gummesson, 2002):

Marketing management. Marketing management bdor ses som en
marknadsorienterad foretagsstyrning. Marknadsforing och forséljning & mer
an en enskild avdelning pa foretaget. Det & en funktion som genomsyrar hela
foretaget. Alla anstéllda, oavsett arbetsuppgifter och specialitet, paverkar

kundrel ationerna.

Langsiktigt samarbete och win-win. Det viktigaste relationsmarknadsféringen
har att bidra med till marknadsforingen & dess betoning pa samarbete.
Betoningen pa samarbete visar att man ser foretag och kunder som medparter
Snarare &n som motparter. Relationsmarknadsforing ska vara som win-win, ett
plussummespel dar parternai relationen Okar véardet for varandra, det vill saga
att alla parter skall vinna pa relationen. Samtidigt forvantas det att alla som &
involverade i en relation ska ha en konstruktiv attityd och uppfatta relationen
som meningsfull. Uppfylls dessa villkor kan en relation bli langvarig och i
basta fal permanent. Dock betyder detta inte att man kan uteldmna
kundvarden i de langvariga eller permanenta relationerna utan man maste
standigt stréva efter att varda kunden for att dérigenom minska eventuella

avhopp.

Alla parter i en relation har ansvar fér det som hander. Relationskvalitet och
langsiktiga relationer & en foljd av kundens fortroende for foretaget, baserat
pa dennes aktuella och tidigare prestationer. Foljaktligen maste parternai en
relation vara aktiva. Dock menar Gummesson (2002) att det inte altid ar
radgivaren som tar initiativet i en relation utan det kan lika ofta vara kunden.

Skillnaden &r bara att séljaren inte alltid lyssnar.
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- Relationss och servicevarderingar, inte byrakratjuridiska varderingar.
Relationsmarknadsforing kréver varderingar som bygger pa goda relations-
och servicevarderingar, inte av varderingar som karaktariseras av 6vertro pa
experternas ofelbarhet.  Win-win och ansvar i en relation hor till de
vérderingar som bygger pa relations- och servicevérderingarna. Till dessa
varderingar hor ocksd att man inom relationsmarknadsforingen anser att alla
kunder & olika, det vill siga att de & bade individer och tillhor savvalda
grupperingar. Det & dock endast dlutresultatet i relationen som réknas.
Slutsatsen &r att det & kunderna som &r kéllan till intdkterna och déarfor skall

séttasi centrum.

Inom traditionell marknadsforing betonas vikten av konkurrens medan samarbete anses
vara ett hinder som sétter marknadskrafterna ur spel. Relationsmarknadsforing bygger
daremot pa att bade konkurrens och samarbete & nodvandiga faktorer i en va fungerande
marknadsekonomi. Den traditionella synen pa att foretaget internt styrs av samarbete och
regleringar medan marknaden koordineras med hjdlp av konkurrens, gédler inte langre.
Skalet till att foretagen idag styrs av samma processer bade internt och pa marknaden,
beror pa att det blivit svarare att skilja foretaget fran dess omgivning, eftersom
utvecklingen gétt & en ekonomi som allt mer &r inriktad mot att fungerai ett sammansatt

nétverk (Gummesson, 2002).

Utbytet i affarsprocessen sker genom en syntes av konkurrens, regleringar och
samverkan, och inte som nar kunderna & kanda och handlandet sker via relationer som
endast bygger pd samverkan. Gummesson (2002) betonar att trots att fokus ligger pa
relationsmarknadsforing, innebédr detta inte att relationsmarknadsforing alltid &
tillampbart eller att kund och foretag altid vill etablera en djupgdende relation med
varandra. N&ra affarsrelationer kan om de missbrukas och inte langre bygger pa
samverkan utan pa att den ena parten dominerar den andra, bli ett fangelse for den

svagare parten.
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3.2.1 Interaktionens betydelse for relationen

Interaktionen mellan kunden och rédgivaren &r viktig och kontakten mellan parterna mar
bra av ett samspel. Det & framst forstaelsen for det unika i tjansten som givit en ny
mening 8t begreppet interaktion inom marknadsforingen. Dessa interaktioner sker inte
bara mellan kund och rédgivare utan ocksa mellan kund och andra anstdlda
(Gummesson, 2002).

| initialskedet av en afférsprocess & kontakterna ensidiga, men ju langre processen
fortsétter desto mer interaktiva blir kontakterna menar Gronroos (1996). Interaktionerna
ar viktiga for kvaliteten pa tjansten och for foretagets framgang pa marknaden. De flesta
tjanster &r resultat av sociala handlingar som &ger rum i en direkt kontakt mellan kund
och rédgivare. Detta mote kallas enligt Normann (2000) for servicemétet eller for
"sanningens dgonblick”. Tjansten i servicemdtet produceras i interaktion mellan kund
och radgivare och i samband med servicemotet skapas ett interaktionsménster som
paverkar kundens relation till radgivaren. Radgivaren och kunden ger varandra |6ften
vilket enligt Gummesson (2002) & viktigt for att den goda relationen ska kunna besta.
Resultatet av en sddan bestdende och god relation 6kar den kundupplevda kvaliteten och
ger foretaget utbkad kunskap om kunderna. Groénroos (1996) betonar aen manniskans
betydelse i samband med interaktionen med kunderna och varnar for en instélining som
bygger pa att man tror att galvbetjaning innebar att marknadsforingsrollen minskar.
Sjdlvbetjaning bor endast goras for att effektivisera verksamheten, eftersom det kan
finnas risk for negativa foljdverkningar for foretaget som exempelvis farre direkta
kundkontakter vilket i sin tur ger mindre tillfallen till relationsbyggande.

Man ser av ovanstéende resonemang att marknadsforing och produktion av tjanster
innebér en hog grad av interaktion och denna interaktion innebér att relationer skapas
mellan parterna. Relationsmarknadsféringen bygger pa att identifiera, etablera, utveckla
och vid behov aven avveckla relationer med kunder och darfor bor vikten laggas pa
relationen och inte pa det ekonomiska utbytet, eftersom det har visat sig att kunderna inte
blir Ionsamma forran efter flera ar. (Gronroos, 1996).
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3.2.2 Kritik mot relationsmarknadsforing

Pamer (1997) ifrgasitter den globala tillampbarheten i en generdll
relationsmarknadsforingsteori pa grund av de kulturella skillnader som finns i olika
lander. Han menar att &ven om relationsmarknadsforing & en global teori som kan vara
framgangsrik pa en inhemsk marknad, betyder det inte att den & lika framgangsrik pa
den internationella marknaden. Anledningen till detta ar att definitionen av en relation till

stor utstrackning ar férgad av kulturen som vi lever i.

Termen relationsmarknadsféring kan enligt Gronroos (1996) anvandas som en synonym i
flera olika ssmmanhang som direktmarknadsforing, databasmarknadsféring och for att
utveckla partnerskap, allianser och nétverk. Denna okunnighet kan resultera i att en
organisation som tror att den arbetar med relationsmarknadsforing egentligen inte har
gjort ndgon forandring mot relationsmarknadsforing i organisationens varderingar och
etik.

Aven nar det galler organisationens véarderingar och etik finns det asikter om hur
relationsmarknadsforingen tar sig i uttryck. Enligt Kavali, Tzokas & Saren (1999) finns
det en klyfta mellan relationsmarknadsféring som teori och hur teorin utformas i
organisationen, och det kommer att krdvas stora forandringar for att

relationsmarknadsforing i verklig, mening skall kunnainférasi organisationerna.

3.2.3 Relationernas egenskaper

| relationer &r lojaliteten en viktig egenskap och da framforallt kundlojaliteten. Redan vid
forsta kontakten med en potentiell kund bérjas relationsbyggandet. Leder sedan
kontakten till en affar har man fatt en ny kund. En dterkommande kund blir en klient och
man har skapat en relation. Lyckas man sedan med att stérka relationen kan klienten bli
en supporter for att slutligen bli en aktiv marknadsforare for foretaget (Gummesson,
2002). Aven Kotler (1991) ser lojaliteten i relationen som viktig. Man kan inte rakna med
att kunna kopa lojalitet utan den maste erhdllas genom att kunderna erbjuds tjanster som
uppfyller deras forvantningar. Enligt Glen (2004) har dessa férvantningar blivit allt storre

under de senaste aren och darfor satsar innovativa foretag allt mer pa att informera sina
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kunder om den basta produkten eller tjansten dven om den kommer fran en konkurrent.

Maélet med denna nya marknadsféring &r att skapa ett fortroende och en lojalitet som gor

att kunden kommer tillbaka, men aven att kunden talar om for andra om foretaget och

dess tjanster. Foretag har enligt Hennig-Thurau & Hansen (2000) borjat inse vardet av

langa kundrelationer byggda pa egenskaper som fortroende, engagemang,
tillfredsstédllel se och lojalitet.

For att en relation ska fungera bra bor den enligt Gummesson (2002) innehdlla ett antal

viktiga egenskaper. Nedan presenteras en sasmmanfattning av dessa:

Samarbete. En av de viktigaste egenskaperna i en relation. Graden av
samarbete kan stdllas mot graden av konkurrens. Ar exempelvis
samarbetsdelen obetydlig och konkurrensen & stor, ska man arbeta for att
antingen forstérka afférsrel ationen eller avveckla den.

Engagemang och beroende. Ar relationen viktig kravs det engagemang for att
setill att den fungerar. Enligt Parasuraman, Berry & Zeithaml (1990) finns det
tre nivéer av beroende och engagemang i affarsrelationen. Niva 1 innebar att
man lockar till sig kunden genom prisnivan. Denna effekt kan dock avta om
konkurrenterna ocksd sanker priset. Niva 2 innebéar att relationen har
fordjupats. Relationen &r inte langre endast uppbyggt pa priset utan det finns
aven en kommunikation med kunden. Niva 3 innebér att man knyter samman

resurser i ett leveranssystem, en strukturell relation.

Fortroende, risktagande och osdkerhet. Fortroendet i en relation brukar ofta
ange styrkan i relationen. Ett stort fortroende betyder ofta att relationen &r
stark. Det kan aven finnas en osakerhet i relationen och med det menas att

koparen bara vet delvis vad han eller hon koper.

Makt. | relationer handlar det ofta om makt och det &r vanligt att relationen ar
asymmetrisk, det vill siga att den ena parten har Gvertaget. Dock betyder detta
inte att en asymmetrisk relation altid & en dalig eller oréttvis relation. Att
som den starkare parten i en relation utnyttja sin stéllning kan vara hammande

for den langsiktighet som ses som en viktig faktor fér en lyckad relation.
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Gummesson (2002) anser att makt som en egenskap i relationen &r
underskattat.

Langsiktighet. Langsiktighet i en relation & en grundpelare inom
relationsmarknadsforingen. En lang relation blir effektivare for alla parter och
man kan l&ra sig att hantera och utnyttja relationen béttre. Dock ska man bryta
en lang relation om den har spelat ut sin roll och inte langre ar av godo for de

inblandade parterna.

Frekvens, regularitet och intensitet. Relationer kan vara frekventa och
intensiva, men de kan &en vara mer sdlsynta. Bara for att en relation ar
sdllsynt betyder det inte att den & samre eller svagare dan en mer frekvent
relation.

Adaption. | va fungerande langvariga relationer krévs det att parterna
anpassar sig till varandra. Att anpassa sig kan vara kostsamt for bada parter i

en relation.

Attraktion. For att en relation ska vara framgangsrik ar det avgrande om hur
relationens attraktion & uppbyggd. Det &r viktigt att attraktionen bestér av en
kombination av rationella ekonomiska motiv och psykologiska faktorer. Detta
gdller aen den image som ett foretag formedlar till sina kunder genom sitt

varuméarke.

Narhet och distans. | relationer & nérheten viktig. Den kan vara fysisk, mental
eller emotionell. Den fysiska nérheten underldttar och skapar béttre
forutsdttningar for den mentala och emotionella nérheten. | vissa relationer
traffas man ofta vilket kan gora att relationen blir mer personlig. En relation
kan aven innefatta att den ena parten & en maskin, exempelvis en bankomat.
En relation dér det finns en god nérhet skapar trygghet for de involverade
parterna.
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- Formalisering och Oppenhet. Relationer som & kommersiella & ofta mer
informella @ formella. Som konsument i en relation & det ovanligt med
skrivna dverenskommelser, men det finns undantag. Ett av dessa undantag &r
handel med finansiella instrument déar bade radgivare och kund méste fdlja
vissa regler. | relationer dér parterna kanner varandra blir relationen mer
informell, dock maste man beakta vissa formella aspekter som exempelvis hur

stor 6ppenhet man &r skyldig att visamot sin partner i en allians.

- Rutinisering. Inom affarsrelationer & rutinisering inte alltid nagot negativt
utan en forutséttning for effektivitet. Bankrelationernas rutinisering med hjélp
av datorer och telefoner &r ett bra exempel pa detta. Det finns emellertid en
risk att kunden tréttnar pa att bli rutinméssigt behandlad och darfor & det
viktigt att det finns en baans mellan kostnadseffektiva rutiner och
standardiserad kundbehandling, och bevarandet och utvecklingen av en

levande relation med kunden.

- Innehdll. | férsta hand géler innehdllet i en relation ett ekonomiskt utbyte, dar
ena parten levererar en vara eller tjanst och den andra betalar ett pris. Férutom
det ekonomiska utbytet kan innehallet &ven utgdras av dverforing av kunskap
och information som i radgivningssituationen. Denna dverforing & ofta ett
viktigt skél till att foretag bildar allianser och dérigenom kan kostnadsbespara
genom att samordna och utnyttja sina resurser for produktion och distribution
paett battre sitt.

- Personliga och sociala egenskaper. Till dessa hor alder, kon, yrke, utbildning,
personlighetstyp, geografisk och social rorlighet samt personliga drag som
maktlystnad och forméaga att skapa fortroende. En relation kan vara direkt
eller ske via rédgivare, den kan ocksa beskrivas efter grader dér forsta graden

ar vanner och den andra graden &r vanners vanner.

Né&r Gummesson (2002) talar om vilka egenskaper som &r viktigast, anvander han sig av
20/80-regeln vilken visar pa att 20 procent av egenskaperna star for 80 procent av
effekten. De egenskaper, férutom samarbete, som har en avgdrande roll for hur en
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relation fungerar & makt, engagemang och fortroende. Gummesson (2002) papekar dock
att betydelsen av egenskaperna varierar med situationen. FOr en vérdering, utveckling
eller avveckling av en relation kan ovanstdende egenskaper fungera som ett underlag.
Dock kan inte egenskaperna var for sig tjana som ett underlag utan maste inordnas i ett

sammanhang.

Inom relationsmarknadsforing & langsiktigheten en viktig och avgorande egenskap for
hur en lyckad relation ska bli, men enligt en studie gjord av Grayson & Ambler (1999)
tenderar langsiktiga relationer att bli utsatta for negativa influenser. Langsiktiga
relationer har enligt deras studie en negativ paverkan pa serviceanvandningen, vilket kan
dampa en av de grundldggande egenskaperna namligen fortroendet. Aven Edvardsson &
Gottfridsson (1999) menar att det optimala inte behGver vara djupa och langvariga
relationer, eftersom de ofta kan vara kostsamma att etablera, bibehdlla och utveckla

Istéllet bor man anpassa formen av relationerna efter de inblandade aktorerna

| foregdende avsnitt gick vi igenom relationsmarknadsforingteorin, interaktionens
betydel se for relationen, kritiken mot teorierna samt de egenskaper som karaktériserar en
relation. | nasta avsnitt kommer vi att beskriva hur forhdlandena s&g ut for den
finansiella radgivningen samt konsumentens mojligheter till skadestand innan de
finansiella instituten fick kéannedom om den nya radgivningslagen. Vi tittar &ven pa de
atgarder som branschen sgav foretagit. Darefter diskuteras radgivningslagen och en
sammanfattning av de foreskrifter Finansinspektionen utkommit med som en
komplementering till lagen. Slutligen diskuteras de konsekvenser vilka kan uppsta av den

nya radgivningslagen och dess foreskrifter.

31



3.3 Forhallanden fore den nya radgivningslagen

| nulaget existerar det inte ndgon lag som reglerar den finansiella radgivningen. Det man
har att ga efter vid misstanke om vardsl s radgivning &r att radgivarens skyldigheter kan
delas upp i tva olika ansvarsomraden namligen metodansvar och informationsansvar, se

nedan. Dessa har framkommit efter Hogsta Domstolens beddémning i ett antal rattsfall.

Metodansvar: Vid bedomning av metodansvar tar man hénsyn till hur radgivaren gétt

tillvaga for att inforskaffa den information han eller hon vidareformedlar till kunden.

Informationsansvar: Informationsansvar innebér det ansvar som rédgivarna har vad
gdler den information som de formedlar eller underldter att formedla till kunden.

Ansvarets omfattning beror pa vilken kunskap kunden sjalv besitter.

Om det skulle bevisas att radgivaren handlat felaktigt eller varddost, & han eller hon
ersattningsskyldig for den skada som uppstétt pa grund av dennes handlande. Detta
regleras i skadestdndslagen genom de almangiltiga paragraferna samt den
skadestandspraxis som utvecklats. Enligt lagen & den som fororsakat skadan
ersdttningsskyldig, men darutdver sager lagen inget.

Aven i gallande lagstiftning finns det mojligheter for kunden att klaga och eventuellt f&
ersittning for sin ekonomiska skada. | Finansinspektionens alméanna radd om
klagomalshantering avseende finansiella tjanster till konsumenter (FFFS 1996:25),
skriver man att varje finansidlt institut bor ha instruktionerna avseende
klagomal shanteringen lé&ttillgangliga for sina kunder. Klagomaen ska hértill behandlas
snabbt och vid eventuellt avslag for kunden bor kunden informeras angdende vart han

eller hon ska kunnavéndasig.

Branschen har dven sav tagit fram &tgérder for att starka kundernas sikerhet i

radgivningssituationen. Dessa dtgarder beskrivs nedan:

32



Licensiering av personal i fondhandel: Svenska Fondhandlarforeningen utarbetade ett
system for licensiering vilket borjade tilldmpas den 1 april 2001. Det administreras av det
dd nystartade bolaget SwedSec AB, vilket & ett dotterbolag till Svensk
Fondhandlarforening. Malet med licensieringen var att hoja kompetensen samt anpassa
Sveriges regler till de internationella. Licensieringskravet riktar sig till de radgivare och
forvaltare vilkas arbetstid bestdr av mer @ 50 % radgivning till utomstdende.
Licensieringsprovet som radgivarna maste utfora inbegriper fem delomraden (se bilaga
3). Utdver provet genomférs aen en lamplighetskontroll genom att undersoka den
sbkandes bakgrund samt eventuella tidigare arbetsgivare. SwedSec AB har &en en
disciplinnamnd vilken kan aterkalla licensen, temporart eller definitivt men aven ge en

varning.
Svensk Fondhandlarforening: | dess ledning har sammanstéllts ett férslag avseende etiska
riktlinjer som foretag kan anvanda sig av som underlag vid deras egen utformning av

riktlinjer.

Fondbolagens Forening: De antog 1996 etiska direktiv for fondbolag.
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3.4 Lag (2003:862) om finansiell radgivning till konsumenter

Nedan kommer radgivningslagen att gas igenom paragraf for paragraf och efter varje
paragraf gors en utforligare beskrivning av deras innebérd. Paragraferna nedan & tagna
ur rédgivningslagen medan eftertexten, vilken finns till nastan varje paragraf, & baserad
pa Svensson (2004) och SOU 2002:41.

18 Denna lag gdler den finansella radgivningen som en naringsidkare
tillhandahdller en konsument. Den omfattar placeringen av konsumentens
tillgangar i finansiellainstrument eller livforsakringar vars kapital helt eller delvis
placeratsi de finansiella instrument som kunden sjélv bestdmt. Lagen &r dock inte
tillamplig nar den som utfor radgivningen enbart forordar en annan placering an

Som nu sagts.

Den forsta fragan som uppstar hér, & vad som &r finansiell radgivning. Enligt SOU och
Svensson (2004) maste man for att kunna forsta konceptet finansiell radgivning, forst titta
pa vad rédgivning &r. Utgangspunkten &r att en person genom sin kompetens, kan lamna
rad om lampliga strategier i en viss kontext. Radgivningen ska vara individbaserad och
grunda sig pa de forutsattningar som varje enskild kund har. Dock bor den inte jamforas
med marknadsforing eller forsaljning &ven om dessa ofta kan 6vergatill att bli rédgivning
eller tvartom. Skillnaden mellan finansiell rédgivning och enbart radgivning ar svar att
utlasa, men i de flesta fall utmérks den av att det géller placeringsradgivning, det vill sdga
att man ger kunden rad angdende dennes placeringar i de finansiella instrumenten. (SOU
2002:41).

Det finns tillfallen som kan uppsta som inte ska réknas till finansiell radgivning och det
ar de drenden dar kunden kommer med ett uppdrag dér denne exempelvis ska sdlja 100
Ericsson-aktier eller nar kunden enbart efterfragar information om de olika finansiella

instrumenten. (Svensson, 2004).
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| dennalag avses med:

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

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

finansiellt instrument: fondpapper och annan réttighet eller forpliktel se avsedd for
handel pa vardepappersmarknaden.

Bestammelserna i denna lag far inte frangas till nackdel for en konsument. Lagen
a tvingande till konsumentens fordel, en naringsidkare kan inte avtala bort
exempelvis skadestandsansvaret, vilket innebar att alla 6verenskommelser vilka

skulle innebara en samre stallning for konsumenten, ar olagliga.

Né&ringsidkarens skyldigheter

48

Néaringsidkaren skall:
1. setill att den som utfér radgivningen har tillracklig kompetens.
2. dokumentera vad som forekommit vid radgivningstillfallet.

3. lamna ut dokumentationen till konsumenten.

Regeringen eller den myndighet som bestammer, far meddela vilka narmare foreskrifter

som naringsidkaren skall iaktta nar det galler radgivarens kompetens, dokumentationen

av radgivningen, utlamnandet av dokumentationen och om undantaget frén skyldigheten

att [dmna ut dokumentationen.

Finansinspektionen har i diskussion med Konsumentverket fétt i uppdrag, att i sina

foreskrifter ta fram vilka krav pa kompetens som ska efterfragas. (Svensson, 2004). Se

Finansinspektionens foreskrifter bilaga 4.
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Dokumentationen vid radgivningstillfallet & viktig. Den visar vad radgivaren och kunden
diskuterat och beslutat och kan darfor agera som ett underlag for att underlétta for
radgivaren vid eventuella skiljaktiga meningar angdende de rekommendationer som
radgivaren lamnat. | lagen stér det dven att dokumentationen ska lamnas ut till kunden,
dock har Finansinspektionen mgjlighet att reglera detta i sina foreskrifter (se bilaga 4).
Enligt Svensson (2004) borde det racka med att I&mna ut dokumenten om kunden begér

dem eller att man fragar huruvida kunden vill haen kopia ller inte.

58 Naringsidkaren skall i sin radgivningsverksamhet iaktta god radgivningssed och
med tillborlig omsorg ta till vara konsumentens intressen. Naringsidkaren skall anpassa
radgivningen efter konsumentens onskemd och behov samt inte rekommendera andra
l6sningar @n sddana som kan anses lampliga for konsumenten. Naringsidkaren skall
avréda konsumenten fran att vidta atgarder som inte kan anses lampliga med hansyn till
konsumentens behov, ekonomiska férhallanden eller andra omstandigheter.

| denna paragraf finns grunden till de skyldigheter vilka dligger rédgivarna gentemot
kunden; god radgivningssed, omsorgsplikt, anpassning till den enskild kund och
avradandeplikt. Svensson (2004) anser att denna uppdelning & mérklig da de sistndmnda
egentligen borde ligga som underrubriker till god radgivningssed. Det som menas med
omsorgsplikt &r att d& néringsidkaren besitter mer kunskap @n kunden ska detta Gvertag
inte utnyttjas av ndringsidkaren, utan denne ska med omsorg tillvarata kundens intressen.
Exempelvis ska kundens intressen séttas fore provisionsintresset hos néaringsidkaren. For
att pa basta sétt anpassa radgivningen till den enskilde kundens ekonomiska situation
skall radgivaren klarlagga fyra olika delomréden hos kunden; dennes férkunskaper,
ekonomiska och andra forhallanden, énskemal och syfte med placeringen och slutligen

riskbenéagenheten. Nedan forklaras de olika delomradena:
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- dennes forkunskaper: rédgivaren ska ta reda pa vilka kunskaper som kunden
besitter angdende de olika finansiella instrumenten samt vilka erfarenheter kunden
har av transaktioner. Marker man som radgivare att kunden inte foljer med i
resonemanget & man skyldig att bromsa upp och forsoka f& med sig kunden
béttre. Om detta inte gar och kunden vill fortsita sa anses det dnda vara god
radgivningssed.

- ekonomiska och andra forhallanden: vilka inkomster, formogenheter,
forsakringar och skulder som kunden har samt dennes familje- och
bostadssituation. Det viktigaste att ta hansyn nar man forsoker anpassa

radgivningen till kunden & dock de ekonomiska forhallandena.

- Onskemal och syfte med placeringen: vad vill kunden med placeringen, langsiktigt
eller kortsiktigt, vilket mal vill uppnas.

- riskbenagenheten hos kunden: har & det viktigt att radgivaren tar reda pa vilken
risk som kunden ar beredd att ta och om denne & medveten om riskerna med de

olika placeringsrekommendationerna.

Avradningsplikten innebar att om man som radgivare tycker att kunden, med
utgangspunkt i de fyra olika delmal vi beskrivit ovan eller kundens okunskap angdende
ett visst finansiellt instrument, inte borde placera sina pengar pa ett sddant sitt som
kunden foresldr. Dock bestammer alltid kunden sdlv dver sinainvesteringar i slutandan.
Avradningsplikten &r inte tillamplig pa de situationer dar kunden enbart ger en order om

placering och dér nagon radgivning inte tillampas.

Begreppet god rédgivningssed innefattas foljaktligen av de ovanndmnda skyldigheterna,
dock kan dessa komma att utokas med rekommendationer fran olika
branschorgani sationer och eventuella domstol sbeslut fran Allmanna
reklamationsnamnden.
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Skadestand

68  Néringsidkare som genom finansiell radgivning uppsitligen eller av oaktsamhet
orsakar konsumenten ren formogenhetsskada skall ersétta skadan.

Utgangspunkten &r att naringsidkaren inte har uppfyllt lagkraven (se 5 §, denna lag) vad
gdler anpassning till den enskilde kunden. Vanliga nedgangar pa borsen berdrs inte har
da det dltid innebar en viss risk att handla med finansiella instrument. Den skada vilken
kan uppkomma & ren férmogenhetsskada och kunden ska enligt skadestandslagen
(kapitel 5 § 1) forsdttas i samma ekonomiska situation som den befann sig i innan
skadetillfallet. Dock kan kunden inte f& skadestand for utebliven vinst, om en alternativ
placering nu i efterhand hade visat sig vara béttre. R&dgivare vilka & licensierade via
SwedSec AB maste fdlja gdlande lagar och regler och om de bryter mot
radgivningslagen kan det innebara att deras licens aterkallas.

78 Om konsumenten vill dberopa att finansiell rédgivning har orsakat honom eller
henne ren férmogenhetsskada, skall konsumenten underrétta néringsidkaren om
dettainom skalig tid efter det att han eller hon mérkt eller bort mérka att skada har
uppkommit. Om konsumenten inte underréttar ndringsidkaren inom den tid som
foljer av forsta stycket, faller ratten till skadestdnd enligt denna lag bort.
Detsamma gédller om konsumenten inte vacker talan inom tio & fran
radgivningstillfallet.

For att kunden ska kunna dberopa skadestand &r det viktigt att denne agerar néar den
upptacker formodgenhetsskadan. Om detta inte gors inom 10 & efter radgivningstillfallet
sa bortfaller mojligheten till skadestand fran kundens sida. Dock maste man hér skilja pa
radgivning och en transaktion. | de alméanna villkoren fér handel med finansiella
instrumenten som anvands av bankerna, stér det att en formogenhetsskada skall
reklameras of ordrdjligen, men da handlar det om en reklamation av en transaktion. Som
ett exempel har vi Kalle som ska gatill banken och for att sélja sina Ericsson-aktier. Han
sétter ingen limit pa forsaljningen da det ar viktigt for honom att sdlja dem idag. Detta
missar dock banken och genomfor istéllet forsaljningen av Kalles aktier nastfoljande dag.
Kursen pa Ericsson-aktierna har da sjunkit med 20 %. Detta exempel visar pa en

transaktion vilken ombesorjsi de allmanna villkoren. (Svensson, 2004).
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Tillsyn

88

98

108

Konsumentverket utdvar tillsyn dver att denna lag och foreskrifter som meddelats
med stod av lagen foljs. Verkets tillsyn omfattar dock inte verksamhet som star
under Finansinspektionens tillsyn eller verksamhet som bedrivs av advokater. For
tillsynen har Konsumentverket rétt att gora inspektion hos nédringsidkare som
tillhandahdler finansiell rédgivning och att ta del av samtliga handlingar som
behovs for tillsynen. Naringsidkaren skall 1&mna de upplysningar om
verksamheten som begérs for tillsynen. Om néringsidkaren inte tillhandahdller
handlingarna €eller lamnar upplysningarna, far Konsumentverket forelagga

naringsidkaren vid vite att fullgora sin skyldighet.

Om en naringsidkare 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 foreldgga naringsidkaren att upphora
medfinansiell radgivning. Om det &r tillrackligt far Konsumentverket i stéllet
meddela varning.

Konsumentverkets beslut enligt 8 § tredje stycket och 9 § far Gverklagas hos

allman forvaltningsdomstol.
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3.5 Finansinspektionens foreskrifter och allméanna rad om

finansiell radgivning till konsumenter

Nedan gors en sammanfattning av de foreskrifter vilka kommit frén Finansinspektionen
som ett komplement till radgivningslagen. Den nya radgivningslagens intention &r att inte
detaljstyra utan att |amna Over dettatill de foreskrifter som Finansinspektionen tagit fram.
Hela féreskrifterna finns samlade i bilaga 4.

1 kapitlet, tillampningsomrade: Har beskrivs vad foreskrifterna innehdller samt vilka
som ska tillémpa den, naringsidkaren.

2 kapitlet, kompetenskrav: Det som gas igenom héar har hela tiden utgangspunkt i
radgivarens inriktning, omfattning och svarighetsgrad och det & naringsidkarens uppgift
att se till att rédgivaren har de kvalifikationer som vi nedan kommer att beskriva. Det &
av vikt att radgivaren besitter kunskap om de lagar och regler som existerar pa omradet
samt vad rédgivaransvar, etik och god rédgivningssed &r. Aven kunskaper i omsorgs-
avrédande- och dokumentationsplikt & viktiga. Vidare ska radgivaren ha vetskap om
samt kunna omsétta i praktiken, hur placeringar i olika finansiella instrument och
forsakringar utfors. Varje rédgivare ska genomga ett kunskapstest och néringsidkaren ska
se till att radgivarens kunskaper uppdateras kontinuerligt. Slutligen ska radgivaren ha
praktisk erfarenhet.

3 kapitlet, dokumentation av radgivningsuppdraget: Detta & det langsta och
utforligaste kapitlet, vilket kan delas upp i fyraolika delar;

1. Uppgifter om den som lamnar radgivningen: Det ska ga att identifiera
naringsidkare, radgivare och villkor for rédgivningen. Aven vilken kompetens och
befogenhet som radgivaren har, ska specificeras samt vilka finansiella produkter

som r&dgivaren ger rad om.
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2. Uppgifter om konsumenten: Utforliga uppgifter om kunden ska inhdmtas (for
vidare beskrivning se bilaga 4), men om kunden redan & kand behovs inte alla
uppgifter, dock ska det antecknas varfor vissa uppgifter inte finns med. Det &r
viktigt att radgivaren uppdaterar informationen om kunden da riskpreferenser med
mera, kan forandras med tiden. Om det skulle visa sig att en kund vagrar att

lamna ut uppgifter om sig §alv sa gar det bra, men det méaste noteras.

3. Uppgifter om radgivningssituationen: Dokumentationen ska behandla tidpunkten
for rédgivning, vilket/vilka rad som gavs samt om radgivaren avrdtt kunden

angdende en viss placering. Detta ska skei samband med radgivningen.

4. Dokumentationens utforande: Vid det forsta radgivningstillfalet med kunden ska
nummer 1-3 gas igenom och dokumenteras. Ett exemplar av dokumentationen ska
lamnas till kunden vid tillfallet eller i anslutning till det. Vid en senare rédgivning
till samma kund behévs dessa papper inte aviamnas igen om inte kunden begér
det under forutsdttning att kundens huvudsakliga placeringsinriktning &r
ofdrandrad och att dokumentationen sker genom ljudupptagning av telefonsamtal
mellan konsumenten och naringsidkaren. Naringsidkaren maste upplysa kunden
om dennes magjlighet att fa ut den dokumentation som naringsidkaren inte behover
lamna ut. Naringsidkaren kan aven begdra anstand med dokumentationen hos
Finansinspektionen. Slutligen ska dokumentationen arkiveras pa ett sakert stélle,

men anda | &ttsokt.

4 kapitlet, riktlinjer for radgivningsver ksamhet och information; se bilaga 4
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3.6 Konsekvenser av lagen

Né& SOU:n genomfordes skrev utredarna @en om de eventuella konsekvenser som
radgivningslagen kan fa for naringsidkaren. Enligt utredarna kommer de finansiella
foretagen som omfattas av den nya radgivningslagen troligtvis att drabbas av Okade
kostnader. Dessa kostnader kan bero pa foljande konsekvenser:

- Utbildning av personal pa grund av det htjda kompetenskravet.

Detta borde inte bli ndgon storre kostnad da branschen redan frivilligt tagit fram ett
licensieringsprojekt och de flesta storre institut foljer detta.

- Varje radgivningstillfalle tar langre tid pa grund av kravet pa information om

kunden.
Fondbolagens Forenings riktlinjer innehdller redan ett liknande kompetenskrav och de
nya kostnader som kan uppsta har & beroende av hur mycket instituten har f6ljt de redan
existerande riktlinjerna.

- Kostnader for arkivering av dokumenteringen.

De som foljer de foregdende riktlinjerna kommer inte heller héar att fa nagra ckade
kostnader.

- Skadestdndskostnader.

Aven har foreligger det redan ett skadestdndskrav enligt réttspraxis, dock kommer
skadestandskraven att 6ka, men de kommer enligt forfattaren att vara forsumbara.

Sammantaget anser utredarna att for de féretag som redan idag efterfdljer de foreskrifter

som existerar, kommer den nya rédgivningslagen inte att innebdra nagra storre
merkostnader.
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Aven Finansinspektionen har tagit fram eventuella kostnader for rédgivningslagens
konsekvenser. Kostnaderna som kan uppstd for naringsidkaren kan enligt

Finansinspektionen delasin i tre olika huvudomraden:

1. Utbhildning och test av kunskaper: Lagen stéller egentligen inga krav pa nagon
specifik utbildning utan kravet ligger pa att radgivarna ska klara det test som alla
radgivare ska genomga. Dock anser Finansinspektionen att foretagen kommer att
krava en viss utbildning s att de vet att deras personal uppnar kunskapskraven.
Kostnaderna uppstar da i form av intern — eller externutbildning, bade vad géler
kurdlitteratur, larare och forlorad arbetstid. Enligt Finansinspektionens
berdkningar borde en stérre organisation anvénda cirka 15 000 kronor per anstélld

radgivare.

2. Kostnader i formav arbetstid for att kartlagga den nya regleringen och analysera
den egna organisationen: Denna kostnad & mer svarbedémd, men det kommer att
uppsta kostnader genom att foretagen kommer att behGva ndgon som |&gger upp
en kursplan till de olika anstdlda, strategi for foretaget och genomfor
kunskapstester med de anstdllda.

3. Kostnader vilka kopplas till kraven pa dokumentation: Enligt Finansinspektionen
kommer det inte att uppsta nagra speciella kostnader hér. Det som kan uppsta &
cirka 5-10 minuters merarbete samt material och porto for cirka 100 kronor per
radgivningstillfalle.
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4 Analys

Tanken med analysen &r att binda samman var teoretiska referensram med det material
vi fatt fran vara fallstudier. Genom var empiriska undersotkning har det framkommit en
rad faktorer som har betydelse for radgivningen och kundrelationen. Utifran uppsatsens
teoretiska referensram kommer analysen att behandla kundrelationen samt de
konsekvenser som radgivningslagen far for bankerna och deras relation till sina kunder.

Uppsatsens problemdiskussionen utmynnade i ett syfte vilket var:

- att med den nya rédgivningslagen som utgangspunkt kartlagga de eventuella
konsekvenser som den kommer att medféra for bankerna, bankernas kunder

och bankernas kundrel ationer.

Analysen ska med utgangspunkt fran respondenterna forsoka kartlagga de konsekvenser
som rédgivningslagen far for bankerna, deras kunder och deras kundrelationer. Analysen
inleds med en diskussion om vilka forutséttningar som bankernas radgivning har, da detta
ar viktigt for att fa en helhetsbild. Dérefter fortsétter analysen med en diskussion kring
bankernas kundrelationer. Efter detta belyses den nya rédgivningslagens betydelse for en
fungerande kundrelation samt dess paverkan pa kundrelationens egenskaper. Analysen
avdlutas med en diskussion kring de Ovriga konsekvenserna som den nya
radgivningslagen kommer att fafor bankerna och deras kunder.



4.1 Branschens forutsattningar for radgivningen

Den teknologiska utvecklingen inom finansbranschen har skapat nya forutsattningar for
bankernas radgivning. Punishill (2000) menar att féretag inom finansbranschen inte har
anvant den nya teknologin pa ett relationsbyggande sétt utan endast som en
transaktionsmaskin. Detta stammer val Overens med Erikssons, kontorschef Private
Banking SEB resonemang kring att bankernas fokusering pa effektivisering genom
Internettjénster och telefonbanken har minskat tillstromningen av kunderna till
bankkontoren kraftigt.

Effektiviseringen av bankernas produkter och tjanster har fort med sig flera fordelar som
l&gre personalkostnader och okad tillgang till bankens tjanster, men &ven nackdelar som
en samre kundkontakt. Puccinelli (1999) pdpekar att faran med att ha en alltfér stor
fokusering pa teknologins fordelar & att bankerna riskerar att forlora sina kunder till
konkurrenter som satsar pa en mer personlig kundrelation. Puccinelli (1999) framhaller
dessutom att den tekniska utvecklingen har gjort det betydligt |&ttare fér kunden att vid
missndje byta till en annan bank eller finansrédgivare. Hansson, ansvarig sparar &
placera privatmarknad Fars & Frosta Sparbank anser att de stora bankerna & de som
forlorat mest nér det gdler kundkontakten, eftersom dessa marknadsfort
Internettjansterna och telefonbanken hardast. Det betyder att bankerna gétt frén en
verksamhet som byggde pa nara relationer till kunden, till en verksamhet som med hjalp
av teknologin méter kunden till storsta delen genom Internet och telefonbanken.
Svérigheterna med dessa tjanster & att de forsvagar bankernas relation till kunderna,

eftersom kunden inte langre kommer in till kontoret for att utfora sina tjanster.

En av de storsta forandringarna for radgivningens forutséttningar inom finansbranschen,
& den nya radgivningslagen som kommer att tréda i kraft den 1 juli 2004 samt de
foreskrifter av Finansinspektionen vilka detaljstyr lagen. Som en konsekvens av lagen &r
nu bankerna tvungna att fa in kunderna till kontoret fér att kunna genomfora den
dokumentation som den nya radgivningslagen kréaver. Eriksson, kontorschef Private
Banking SEB poangterar att SEB nu har insett teknologins konsekvenser och borjat med

en kundmarknadsforing som istédllet riktar sig mot att fain kundernatill bankkontoren.
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Anpassningen till radgivningslagen kommer enligt Lycke, chefsurist SEB att krava
Okade resurser i form av oOkad utbildning, forandrad marknadsforing, Okade
personalkostnader samt kostnader for férandringar i datasystemen. Han anser att
bankernas anpassning till den nya radgivningslagen kommer att fora med sig kostnader
som med stor sannolikhet kommer att paverka bankernas |6nsamhet negativt, i ala fall
initialt.

Enligt Lycke, chefgurist SEB kommer radgivningslagen dessutom att ha en inverkan pa
bankernas radgivare som kommer att bli mer forsiktiga i sin rédgivning pa grund av
risken for eventuella stdmningar fran missndjda kunder, men framforallt for att
konsekvensen av en varddos radgivning kan bli en indragning av radgivarens
licensiering. Han poangterar ocksa att de forandringar som rédgivningslagen troligtvis
kommer att medféra for rédgivningen skulle ha kommit &en om inte rédgivningslagen
hade tagits fram, eftersom bankerna under en langre tid varit medvetna om problemen
och darfor exempelvis infort kunskapstester for sina radgivare. Dock har den nya

radgivningsagen paskyndat férandringen av radgivningen.

Ovanstéende resonemang ar kopplat till branschens forutsattningar som under den senaste
tiden har forandrat situationen for bankernas radgivning. Nedan kommer vi att féra
diskusson kring kundrelationernas betydelse for bankerna samt den nya

radgivningsl agens betydel se for en fungerande kundrel ation.
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4.2 Kundrelationen och radgivningslagen

Radgivningen inom finansbranschen har varit ett omdebatterat amne under en langre tid
pa grund de problem som tidigare namnts. Riksdagen har nu vidtagit en 1amplig tgérd
genom att ta fram en ny radgivningslag.

4.2.1 Kundrelationens betydelse for bankerna

Bade SEB och Fars & Frosta Sparbank framhaller betydelsen av en god kundrelation. En
betydelse som enligt badda kommer att ©ka genom inforandet av den nya
radgivningslagen. Enligt Gummesson (2002) och Grénroos (1996) ska en god
kundrelation bygga pa en samverkan dér banken skéter och vardar sina kundrelationer.
Nagot som alla respondenterna pa SEB och Fars & Frosta Sparbank pdpekar nar de
forklarar hur viktig en kundrelation &r. De poangterar ocksa att de lagger ner stor vikt vid

|angvariga relationer.

Eriksson, kontorschef Private Banking SEB uttrycker att de pa SEB inte ger nagra rad
utan att forst veta hur kundens ekonomi och livsstiuation ser ut samt vilka behov och
intresse kunden har. Fyra av de Gvriga respondenterna poangterade ocksa att de alltid
forst tar reda pa kundens onskningar for att darigenom kunna bilda sig en uppfattning om
vilken radgivning som passar kunden béast. De pdpekade ocksa att kundens
riskbendgenhet hade stor betydelse for vilka rad som rédgivaren gav. Enligt Hovfendahl,
aktiemaklare Fars & Frosta Sparbank &r det viktigt att hela tiden forsoka tolka hur kunden
resonerar for att pa basta sétt kunna anpassa rédgivningen. Dock menar Hovfendahl,
aktiemaklare Fars & Frosta Sparbank att detta tar tid, men malet & anda att kunden ska
bli som en medpart i relationen. Resonemanget indikerar pa att bade SEB och Fars &
Frosta Sparbank redan innan rédgivningslagens framtagande sett vikten av en god
relation med kunden. Dock kan man inte sdga om det var innan eller efter lagen togs fram
som bankerna har insett detta. Daremot nér det géller dokumentationen av kunden &r
SEB: s dokumentation betydligt mer avancerad och mer grundldggande &n
dokumentationen hos Fars & Frosta Sparbank och da framforallt inom den del av SEB

som tillhor Enskilda banken.
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Gronroos (1996) lyfter fram vardeskapandet i relationen och gor darmed afférsprocessen
varigenom relationen skapas till en central del. Till sin hj@lp har han tagit fram en
kopprocessmodell, dar han beskriver hur en kundrelation byggs upp. Enligt Grénroos
(1996) modell &r forutsattningarna for att en god kundrelation ska kunna uppsta att man
nar ut med marknadsforingen till kunderna och vécker deras intresse. | ett forsok till
ndrmare samarbete med kunderna har Fars & Frosta Sparbank exempelvis byggt ett
ndtverk genom att anvanda samarbetspartners som fastighetsméklare. Med hjalp av detta
forfaringssétt kan banken komma nérmare kunderna vid viktiga ekonomiska beslut som
huskdp. Detta skapar mojligheter for banken att i initialskedet av en kundrelation, binda
kunden till sig och dérigenom skapa en ny relation.

Arnold (2004) poangterar betydelsen av att sitta upp realistiska mal, eftersom en ndjd
kund ofta talar om for andra potentiella kunder vilken bra bank som han eller hon har. En
nojd kund skapar enligt Arnold (2004) ofta langa kundrelationer. Eriksson, kontorschef
Private Banking SEB forklarar att det & béttre att vara realistisk i sina |6ften till
kunderna, eftersom en radgivare som infriar kundens forvantningar eller till och med
Overtraffar dem, ger ngjda kunder. Han anser att kunden bor delta i utvérderingen av
bankens produkter och tjanster. Vidare berdttar han att banken anvander sig av detta
genom att 1&ta kunderna utvardera om deras forvantningar stamt Gverens med vad som
har levererats fran banken. SEB:s forfaringssatt med utvardering med hjalp av kunderna
indikerar pa att banken insett vikten av att anvanda kunderna for att anpassa sina
produkter och tjanster. Kundernas utvardering blir till en metod som syftar till att stéarka

kundrel ationen.

Aven Prahalad & Ramaswamy (2000) betonar betydelsen av att kunden deltar aktivt i
utvecklingen av foretagets produkter och tjanster for att darigenom léttare kunna infria
kundens forvantningar. Prahalad & Ramaswamy (2000) papekar att om ett féretag ska na
marknadsacceptans méaste de utveckla en produkt eller tjanst som réttar sig efter
anvandarens behov och inte tvartom. Liksom SEB anvander Fars & Frosta Sparbank sig
av sina kunder. Enligt Hansson, ansvarig sparar & placera privatmarknad Féars & Frosta
Sparbank anvénder banken sina kunder som testpersoner vid utvérdering av exempelvis
ny marknadsforing. Fars & Frosta Sparbanks resonemang visar pa att banken har en god
kannedom om nyttan av kunden i utvecklingen av deras produkter och tjanster. Bada

exemplen med SEB och Féars & Frosta Sparbank indikerar pa att bankerna allt mer borjat
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se kunden i relationen som en tillgang och inte som nagot som ska”jagas’ bort med hjélp
av Internettjanster eller telefonbank. Dessa exempel pa relationsbyggande atgarder som
béde SEB och Fars & Frosta Sparbank vidtagit indikerar pa att bankerna borjat inse
vardet av att fordjupa kundrelationen, men aven att bankerna borjat férbereda sig infor

inférandet av den nya radgivningslagen och de krav som den stédller.

4.2.2 Radgivninglagens betydelse for en fungerande
kundrelation

Resultatet av en god och bestdende kundrelation Okar enligt Gummesson (2002) den
kundupplevda kvaliteten och ger banken en utékad kunskap om kunden. For detta krévs
det ett relationsbyggande som fungerar bra och att ala anstdllda pa banken oavsett
arbetsuppgifter och specialitet & med i byggandet. B&de Hansson, ansvarig sparar &
placera privatmarknad Fars & Frosta Sparbank och Eriksson, kontorschef Private
Banking SEB poangterar har att det &r viktigt att anvanda alla i personaen vid
relationsbyggandet med kunderna. Detta indikerar pa att bankens personal oavsett
arbetsuppgifter & med och tar ett gemensamt ansvar for verksamheten. Pa detta omrade
kommer darfor radgivningslagen troligtvis att starka samarbetet inom personalen,
eftersom det kommer att krévas att man arbetar tillsammans om man ska infria de krav

som lagen stéller pa exempelvis dokumentation av kunderna.

Gummesson (2002) anser att interaktionen mellan kunden och foretaget ska vara
meningsfull och varatillgodo for alainblandade, det vill saga att relationen ska vara som
ett plussummespel aven kallat win-win. Eriksson, kontorschef Private Banking SEB anser
att den nya rédgivningslagen kommer att gora det béattre for kunden, eftersom det medfor
en tétare kontakt med banken/radgivaren. Han menar ocksa att kunderna kommer att fa
en storre majlighet till rédgivning an tidigare och darmed en béttre kontroll Gver sin
ekonomi. Radgivningslagen kommer formodligen att medféra att rédgivaren kommer
narmare kunderna vilket ger rédgivaren storre mdjligheter till att anpassa och
marknadsfora bankens produkter och tjanster. Resultatet av radgivningslagen kan darfor
bli att bade kunderna och bankerna kommer att 6ka vardet for varandra, ett positivt win-

win.
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Enligt Gummesson (2002) tillhér ansvar de vérderingar i en relation som bygger pa goda
relationsvérderingar och inte pa byrdkratiska vérderingar. En relation far enligt
Gummesson (2002) inte bygga p& en Overtro pa experternas ofelbarhet. Har tros
radgivningslagen ha en betydelse enligt tva av respondenterna da rédgivaren som ofta &
experten i relationen maste informera om riskerna med de rad som han eller hon ger.
Kunderna ska géras medvetna om att en kunnig radgivare ocksa kan ha fel. Samtidigt
maste man som radgivare och kund enligt Billving, aktiemaklare SEB tanka pa att den
nya radgivningslagen varken eliminerar risken pa marknaden eller 6kar kundens kunskap.
Med radgivningslagens inférande kommer ansvaret fortfarande att ligga helt och hallet pa
ré&dgivaren. Aven Hansson, ansvarig sparar & placera privatmarknad Fars & Frosta
Sparbank forklarar vikten av att man som radgivare maste ta ansvar. Att den nya
radgivningslagen kréaver ett storre ansvar fran radgivaren visar lagen genom de okade
dokumentationskraven av kunden och att dokumentationen skall uppdateras
kontinuerligt. Slutsatsen blir darfor att den nya rédgivningslagen indirekt stéller krav pa

att bankerna har va fungerande kundrelationer.

Ovanstaende avsnitt har beskrivit kundrelationernas betydel se for bankerna samt den nya
radgivningslagens betydelse for en fungerande kundrelation. Vi kommer att fortsétta med
en andys av hur den nya rédgivningsagen kommer att paverka kundrelationens

egenskaper.
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4.3 Radgivningslagens paverkan pa kundrelationens egenskaper

Enligt Gummesson (2002) bor en kundrelation innehdlla ett antal olika egenskaper dér
samarbete & en av de grundldggande egenskaperna. Andra egenskaper som har en

avgorande betydel se & bland annat fortroende, engagemang och makt.

Radgivningsagen kommer med stor sannolikhet att paverka flera egenskaper i
kundrelationen. En av dessa egenskaper & samarbetet mellan kund och bank.
Gummesson (2002) menar att om samarbetet & obetydligt och konkurrensen & stor sa
ska man antingen forstarka afféarsrelationen eller avveckla den. Enligt Eriksson
kontorschef Private Banking SEB bor inforandet av den nya radgivningslagen héar ha en
Viss betydelse, eftersom den kommer att medfdra ett béttre samarbete med kunden och
darmed en starkare kundrelation.

Gummesson (2002) poangterar att en kundrelation ska vara uppbyggd av fortroende.
Hansson, ansvarig sparar & placera privatmarknad Féars & Frosta Sparbank menar att det
a viktigt for fortroendet att rédgivaren inser sina begransningar och vid eventuella
problem eller okunskap kontaktar exempelvis specialister med en stérre kunskap an
radgivaren. Han poangterar dven att radgivaren vid eventuellt missndje fran kundens sida
maste agera snabbt for att dtgérda det eventuella problemet. Fungerar detta pa ett
tillfredsstéllande sétt sa Okar kundernas fortroende for banken. Detta &r ett bra exempel
pa vad riksdagen vill uppna med den nya radgivningslagen namligen att ge kunden en sa

bra rédgivning som majligt.

Radgivningsagen kommer enligt fyra av respondenterna att tka engagemanget, bade
fran bankens sida och fran kundens sida. Nagot som kommer att vara positivt for bada
parter, eftersom en 6kad kommunikation gor att kunderna far en béttre kontroll Gver sin
ekonomi och banken far en storre mojlighet att marknadsfora sina produkter. Utifran
Berry & Parasuramans (1990) resonemang kring engagemang kommer relationen mellan
kund och bank pa grund av rédgivningslagen att bli starkare @n den relation som endast &
uppbyggd pa en priskonkurrens dar kunderna gér till den bank som erbjuder de l&gsta
priserna pa sina produkter och tjanster.
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Déremot kommer en egenskap som makt i en relation inte att fér&ndras genom
radgivningslagen, utan den kommer enligt Lycke, chefgurist SEB fortfarande att vara
ojamn, det vill siga finnas hos rédgivaren. Enligt Gummesson (2002) & detta hammande
for langsiktigheten i relationen, men det behtver inte betyda att relationen altid blir
samre eller mer oréttvis.

En egenskap som enligt Gummesson (2002) boér finnas med i en relation & sakerhet.
Meningen med radgivningslagen & att skapa sakerhet for kunden i relationen med
radgivaren. Gummesson (2002) menar att om kunden inte vet vad han eller hon koper,
framkallar det osdkerhet. Genom rédgivningslagens inférande, har radgivarna enligt ala
respondenterna blivit tvungna att dokumentera kundernas kunskap och erfarenhet av

bankens produkter for att skapa sakerhet i relationen med kunderna.

Enligt Eriksson, kontorschef Private Banking SEB kommer &ven frekvensen i
radgivningsmotena med kunderna att 6ka, vilket i sin tur kommer att dra kunden narmare
radgivaren. Resultatet av detta kommer att bli en 6kad trygghet, nérhet och sakerhet for
kunden. Dock varnar Eriksson for att radgivarna kan fa fér manga kunder vilket kan
medfora att radgivaren inte hinner med att kontinuerligt tréffa alla sina kunder.

Enligt Gummesson (2002) &r en lang relation effektivare for alla parter och man lar sig
att utnyttja relationen béttre. For alla respondenterna var langsiktigheten i en relation en
viktig egenskap som man satsade pd Genom inférandet av den nya radgivningslagen
kommer kunderna enligt ala respondenterna att fa en béttre radgivning. En béttre
radgivning kommer att resultera i fler néjda kunder och darmed forhoppningsvis langre
kundrelationer.  Gummesson (2002) menar ocksa for att en kundrelation som skall bli
langsiktig och uppna de fordelar som namnts krévs det att bade kund och bank anpassar
sig till varandra, ndgot som han menar kan vara kostsamt for béda parter.
Radgivningslagen kommer att kréva att parterna anpassar sig till varandra, dock kommer
enligt alla respondenterna de storsta kraven och de storsta kostnaderna fér anpassningen

att ligga pa bankerna.

En egenskap som attraktion i en relation & enligt Gummesson (2002) betydande fér hur
framgéngsrik en relation ska bli. Aven foretagets varumérke har en betydelse for den

image som man formedlar till sina kunder. Bade SEB och Fars & Frosta Sparbank
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forsoker hér skapa och bygga relationer med hjdp av sin image. Enligt Hansson, ansvarig
sparar & placera privatmarknad Fars & Frosta Sparbank har deras bank valt att attrahera
sina kunder genom att vara en lugn och saker bank som inte tar nagra beslut utan att de ar
val genomtankta. SEB vill vara en bank som har allt och vill attrahera sina kunder genom

att varamodern och tidsenlig.

Ytterligare en egenskap som kommer att paverkas av den nya rédgivningslagen ar
rutiniseringen i relationen. | och med radgivningsagens inforande kommer den
rutiniseringsprocess som enligt Eriksson, kontorschef Private Banking SEB och Hansson,
ansvarig sparar & placera privatmarknad Féars & Frosta Sparbank pagétt en tid genom
bankernas fokusering pa teknologin att minska. Gummesson (2002) anser att det finns en
risk att kunderna tréttnar pa att bli rutinmassigt behandlade, vilket var nagot som tre av
respondenterna ocksa poangterade. Enligt Eriksson, kontorschef Private Banking SEB
kommer radgivningslagen att ha en positiv inverkan pa kontakten mellan kund och bank,
eftersom dokumentationskraven av bankens kunder ger kunderna en mgjlighet till ett
personligt mote med bankens rédgivare. Personliga méten mellan rédgivare och kunder
skulle enligt Gummesson (2002) minska risken for att kunderna kénner sig rutinmassigt
behandlade.

En egenskap som utbyte i en relation kan enligt Gummesson (2002) besta av en vara,
tjanst, kunskap eller information. Genom den nya radgivningslagen kommer utbytet i
relationen mellan banken och kunderna omfattas av mer &n produkter eller tjanster.
Eftersom lagen stéller krav pa att kunden ska vara medvetna om dels riskerna med sina
investeringar och dels vad det & som han eller hon investerar i, s3 kommer radgivarens
uppgift forutom att rédgiva dven vara att formedla kunskap och information till kunderna.
Enligt Billving, aktiem&klare SEB kommer gédva utbytet i relationen &ven att innebéra
mer arbete for kunderna da man som radgivare maste tréffa kunderna oftare for att

exempelvis stdmma av kundens kunskap och uppdatera riskprofil.

En egenskap som radgivningslagen aen kommer att paverka & formaliseringen, da
radgivningslagen kraver att radgivaren foljer en mangd olika regler och féreskrifter.
Enligt tre av respondenterna kommer 6kningen av antalet regler och foreskrifter troligen
att gora kunderna mer misstanksamma om varfor ala dessa regler har tillkommit. Man

kan kanske som kund undra om den nya radgivningslagen kommit till for att skydda
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bankerna eller for att skydda kunderna. Men forhoppningsvis kommer fler regler att
skapa en Okad trygghet for kunderna.

Enligt Kotler (1996) & &ven lojaliteten en viktig egenskap i relationen. Kotler (1996)
menar att lojalitet inte kan kopas utan maste erhdllas genom att erbjuda tjanster som
uppfyller kundernas forvantningar. Forvantningar som enligt Glen (2004) har blivit allt
storre under de senaste aren vilket resulterat i att foretag satsar allt mer pa att erbjuda
kunderna de basta produkterna &ven om de finns hos en konkurrent. Mélet med denna typ
av kundvéard &r att skapa lojalitet och fortroende hos kunderna. Bade SEB och Fars &
Frosta Sparbank har insett fordelarna med att rekommendera produkter till kunderna som
de galva inte har i sitt sortiment. Denna typ av kundvéard eller kundanpassning har
exempelvis Fars & Frosta Sparbank 16st genom att bygga upp ett ndtverk med olika
foretag som erbjuder de produkter och tjanster som banken inte §év har. Enligt Eriksson,
kontorschef Private Banking SEB forfogar aven SEB 6ver dessa majligheter da banken
ingdr i en storre familj vilket gor att man som radgivare exempelvis kan rekommendera

produkter som SEB inte har, men som ingdr i familjen.

Vi har ovan andyserat den nya radgivningslagens paverkan pa kundrelationens
egenskaper. Nedan kommer vi att redogora for de konsekvenser som radgivningslagen

kommer att fa for bankerna och deras kunder.




4.4 Radgivningslagens konsekvenser for bankerna och deras
kunder

Radgivningsagen kommer enligt utredarna och Finansinspektionen, att medféra
konsekvenser for bankerna. En uppfattning som éven delas av ala respondenterna. Detta
visar pa att respondenterna samt de som tagit fram radgivningslagen & Gverens om att
radgivningslagen kommer att fora med sig konsekvenser for finansbranschen. Dock finns
det asiktsskillnader pa hur stora dessa konsekvenser kommer att bli.

Enligt utredarna och Finansinspektionen har den nya radgivningslagen inneburit och
kommer att innebdra en okad utbildning av bankpersonalen pa grund av de hojda
kompetenskrav som radgivningsagen stéller pa radgivarna. Kostnaderna for denna
utbildning &r i enlighet med utredningen och Finansinspektionen en av de konsekvenser
som Lycke, chefsjurist SEB ser med radgivningslagen. Finansinspektionen anser ocksa
att det kunskapstest som radgivningslagen tvingar radgivarna att genomfora kommer att
medféra merkostnader for bankerna och finansradgivarna. Dock &r detta inget som
respondenterna  sett som en direkt konsekvens av radgivningslagen, eftersom
finansbranschen redan innan utvecklingen av lagen, galvmant tagit fram ett kunskapstest
for att sakerstalla kunskapen hos rédgivarna.

Utredningen anser att varje radgivningstilifale kommer att ta langre tid, eftersom
radgivningslagen kraver en storre information om kunden &n tidigare. Lycke, chefsjurist
SEB ser detta som en konsekvens av radgivningslagen vilken kommer att drabba
bankernas |6nsamhet. Han poangterar sarskilt att radgivningslagens krav pa att alt som
dokumenteras vid radgivningstillfalet skall skickas hem till kunden, kommer att kosta
SEB ca 80 miljoner kronor mer i arbetskostnader per ar. Lycke, chefgurist SEB
ifrégasétter darfor meningen med detta forfarande da han sager:

" 80 miljoner ar stora kostnader for ndgot som kunden anda inte vill ha”

Finansinspektionen gar dven ett steg in i organisationen och menar att det kommer att
uppsta kostnader for den okade arbetstid som kravs for att lagga upp kursplaner for de
olika anstéllda och for att byta foretagsstrategi. Dock ansdg ingen av respondenterna att
radgivningslagen skulle medftra sddana konsekvenser.
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En annan konsekvens som enligt Lycke, chefsjurist SEB kommit av radgivningslagen &r
att SEB "tvingats’ till att utveckla ett nytt datasystem. Datasystemet har tagits fram for
att samla all befintlig dokumentation som finns om kunden i en central databas, vilken
ska vara tillganglig for alla behoriga rédgivare pa SEB-kontor runt om i Sverige. Genom
att lagra dokumentationen, bakgrundsanalysen av kunden, ger SEB kunden mgjlighet att
fa rédgivning vid valfritt kontor. Peppers & Rogers (1997) belyser vikten av att samla
information om kunden centralt for att darigenom lattare kunna anpassa verksamheten
efter kundernas behov och 6nskningar. Nagot som alltsa aven SEB har kommit fram till.
Dock har Féars & Frosta Sparbank for tillfalet inte lyckats [6sa denna problematik och
enligt Hovfendahl, aktiemaklare Fars & Frosta Sparbank kommer detta att hindra kunder
fran andra kontor att fa radgivning av rédgivare fran deras kontor. Detta trots att kunden
kan ha varit kund hos banken under flera &r. Fars & Frosta Sparbank har emellertid tid
kvar tills att lagen trader ikraft, men ska banken l0sa problematiken kommer det att

krévas snabba dtgarder.

Aven utredarna och Finansinspektionen & i enlighet med alla respondenterna varse om
att en av konsekvenserna med rédgivningslagen, & kostnaderna for arkiveringen av all
dokumentation som bankerna ska samla in om sina kunder. Konsekvenser som en okad
dokumentation av kunderna kommer inte endast att drabba bankerna utan &ven kunderna
menar Eriksson kontorschef Private Banking SEB och forklarar att de som framforallt
kommer att mérka av den nya radgivningslagen & de kunder som enbart anvander sig av
tjansterna i kassa’lkundtjanst. Detta eftersom den nya radgivningslagen har kommer att
stélla krav pa dokumentation av kunderna innan de far tillgang till radgivning. Enligt
Eriksson kommer dokumentationskraven att medféra 30 minuters mer arbete per kund
som ska dokumenteras vilket i sluténdan kommer att drabba kunderna med hojda avgifter

for bankens produkter och tjanster.

Forutom en prishojning pa bankens tjanster, tror Lycke, chefgurist SEB att
radgivningslagens negativa konsekvenser for kunderna ocksa kommer att vara 6kningen
av antalet frégor som kommer att stdllas till kunderna angdende deras ekonomiska
situation, familjeférhallande och riskbenagenhet. Fragor vilka kunden formodligen

kommer att uppfatta som irrelevanta for banken, men aven obekvama for kunden gélv.
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Det finns enligt Hovfendahl, aktiem&klare Féars & Frosta Sparbank &ven en risk att den
nya radgivningslagen gor att radgivaren blir forsiktigare i sin radgivning till kunderna,
vilket initialt kan minska antalet aktieaffarer och darmed bankens intakter. Minskade
intakter till bankerna & nagot som aven Billving, aktiemaklare SEB menar kan bli foljden
av radgivningslagen och da framférallt pa grund av att den administrativa delen av
arbetet for aktieméaklaren kommer att 6ka och ta viktig rédgivningstid fran kunderna.

Kontentan av de kostnader som den nya radgivningslagen kommer att orsaka for
bankerna och finansradgivarna, var enligt utredarna att radgivningslagen inte kommer att
innebéra ndgra storre merkostnader. En slutsats som framforallt SEB menar inte stammer
overens med dess syn pa de kostnader som radgivningslagens konsekvenser for med sig.
En negativ konsekvens som ocksa framkom under intervjuerna med respondenterna var
de tolkningssvérigheter som foljde med radgivningslagen och dess foreskrifter. Tre av
respondenterna ansdg sig vara osakra pa hur man som radgivare skall agera utifran de

foreskrifter som foljer med rédgivningslagen.

Radgivningslagens positiva konsekvenser & enligt Hovfendahl, aktieméklare Fars &
Frosta Sparbank att kvaliteten pa radgivningen hojs genom 6kad utbildning av bankernas
personal vilket forhoppningsvis leder till fler ndjda kunder. Radgivaren kommer
dessutom att ldara kanna kunden battre pa grund av al dokumentation och fler
radgivningstillfalen, vilket i sutdndan kan leda till en mer kundanpassad radgivning.
Hansson, ansvarig sparar & placera privatmarknad Féars & Frosta Sparbank menar att
radgivningslagen dven kommer att skapa trygghet for kunderna dels, eftersom de vet att
radgivaren innehar rétt kompetens och dels genom att branschen saneras fran oseriésa
radgivare. Hansson, ansvarig sparar & placera privatmarknad Fars & Frosta Sparbank
poangterar dven att kunden genom den tkade dokumentationen far en béttre 6verblick
Over sin ekonomi jamfort med tidigare.

Slutligen menar Lycke, chefgurist SEB att langsiktigt kommer kostnaderna for
anpassningen till rédgivningslagen att 6verskuggas av de intakter som bankerna kommer
att fa pa grund av de 6kade marknadsforingsmajligheter som radgivningslagens okade
krav pa kunddokumentation kommer att ge. Det vill siga att radgivarna med en béttre
kundkannedom, lattare kommer att kunna anpassa bankernas produkter och tjanster efter

kundernas behov.
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5 Slutsatser

Avslutningsvis har vi sammanfattat de slutsatser vilka kan dras utifran det vi kommit

fram till i analyskapitlet.

Vart syfte med uppsatsen har varit att undersoka om och i sa fall vilka konsekvenser som
den nya radgivningslagen kommer att fa for bankerna, bankernas kunder och bankernas
kundrelationer. Som bakgrund till vart amnesval finns de radgivningsskandaler vilka
medierna har skrivit om under de senaste aren, skandaler som bland annat har resulterat i
branschatgarder sdsom licensiering av radgivare och en rédgivningslag. Vi har dven valt
att hantera de foreskrifter vilka Finansinspektionen utkommit med som ett komplement
till radgivningslagen dar det mer utforligt star hur radgivarna ska ga tillvaga i en

radgivningssituation.

5.1 Radgivningslagens konsekvenser for bankerna

Det verkar det som att det finns olika meningar bland respondenterna om hur vé
forberedda SEB och Fars & Frosta Sparbank & infor inférandet av den nya
radgivningslagen, i alla fall om man jamfor svaren frén de ansvariga, Hansson, ansvarig
sparar & placera privatmarknad Férs & Frosta och Eriksson, kontorschef Private Banking
SEB, med rédgivarnas svar. De ansvariga kande ingen storre oro 6ver inforandet av
radgivningslagen medan rédgivarna var desto mer bekymrade. Om detta beror pa en
storre kunskap hos de ansvariga @n hos radgivarna eller pa att man som ansvarig vill |ata
mer forberedd &n man verkligen &r vet vi inte. Enligt tva av respondenterna hade de an sa
lange inte fatt nagon sérskild information om den nya radgivningslagen vilket gjort att de
exempelvis annu inte kunnat anpassa sitt arbete till de nya dokumentationskrav som
radgivningslagen innefattar. DA rédgivarna inte fatt ndgon klar information angaende
detta, kan det initialt innebdra en kraftigt okad arbetsbelastning da rédgivarna maste
insamla dokumentation om redan existerande kunder, nagot som enligt oss kunde ha
hanterats battre genom en tidigare information till rédgivarna. Vi tror dock att detta
problem till stor del beror pa att de ansvariga har fatt mer information an vad radgivarna
har fétt och att de inte lyckats formedla informationen pa ett tillfredsstallande sétt.
Samtidigt maste man beakta att fragan om hur va forberedd man &r, 1&tt kan bli en
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prestigefraga for de ansvariga, dar respektive bank vill vara den som & mest forberedd.
Vér analys visade emellertid att bankerna var nagorlunda forberedda pa inforandet av
radgivningslagen, da de redan under en tid arbetat med bakgrundsanalyser av kunderna.
Dock hade SEB kommit léangre an Fars & Frosta Sparbank nar det galler
dokumentationen av kunderna. Det storsta problemet enligt alla vara respondenter var
kravet pd det utlamnande av dokumentation till kunderna vilket stadgats i
Finansinspektionens foreskrifter. Har var respondenterna oklara 6ver vad den nya

radgivningslagen och foreskrifterna menade med sina krav.

Aven om bankerna inte ansdg att de 6kade dokumentationskraven kommer att orsaka
négra storre problem, dok det under intervjuerna upp en viss oro for hur rédgivningen i
kassa/lkundtjanst skall hanteras enligt radgivningslagen. Enligt Eriksson, kontorschef
Private Banking SEB kommer den nya radgivningslagen att forbattra denna radgivning.
Detta eftersom de kunder som enbart anvéant tjanster i kassa/lkundtjanst inte tidigare fétt
tillgang till en lika omfattande bakgrundsanalys som de kunder som haft en personlig
radgivare eller forvaltare. Konsekvenserna av lagen blir hér att det kommer att krévas en
storre arbetsinsats av personalen, eftersom de blir tvungna att géra en dokumentation av
kundernas ekonomiska situation innan de far utfora sjéva radgivningen.

Hur bankerna kommer att hantera de dkade dokumentationskraven i kassa/kundtjanst
praktiskt var det ingen av respondenterna som riktigt visste. Vi tror dock att
radgivningslagen antingen kommer att resulterai fler anstélldai kassalkundtjanst eller att
nya kunder kommer att slussas uppét, oberoende av ekonomisk status vilket aven
kommer att resulterai 6kade personal kostnader. Den nya radgivningslagen kan enligt oss
darfor leda till en annu storre segmentering av kunderna, det vill sdga att bankerna
kommer att nischa sig mer mot olika kundsegment och erbjuda djupare radgivning till
vissa kundsegment. V& dutsats blir darmed att den nya radgivningsagen troligtvis

kommer att 6ka kostnaderna for bankerna.

5.2 Radgivningslagens konsekvenser for kunderna

Vi stéller oss fragande till om kunderna & medvetna om den nya rédgivningslagen och de
okade krav som den stédller pa dokumentationen av kunderna. Vi undrar darfor hur de
okade dokumentationskraven kommer att paverka radgivningssituationen, da kunderna
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inte & medvetna om varfor radgivarna agerar som de gor. Pa SEB (Enskilda) kommer det
inom detta omrade inte att vara ndgon storre skillnad for kunderna d& man redan nu
dokumenterar det mesta. Daremot kommer kunderna till 6vriga radgivarna hos SEB och
Fars & Frosta Sparbank att med stor sannolikhet stélla frdgor om varfor denna
dokumentation ska genomfOoras nu och varfor man inte har anvant sig av
dokumentationen tidigare. Vi tror ocksa att en del kunder kommer att ifragasétta varfor
radgivningslagen har kommit till, det vill siga om den tagits fram for att varatill hjap for

kunderna eller for att bankerna ska slippa statill svars for en vards 6s rédgivning.

Vi anser att alla kunder som tidigare inte haft mojlighet att utnyttja bankernas radgivning
kommer att tjana pa radgivningslagens inférande. Detta eftersom de kommer att fa
tillgang till de tjanster som tidigare kostade pengar och som endast vissa kunder hade
tillgang till. Kunderna kommer darmed att fa en béttre information om vilka produkter
och tjanster som finns att tillga.

Resultatet av de krav som radgivningslagen for med sig kan enligt oss bli att den
rutinméssiga behandlingen av kunderna kommer att finnas kvar &ven efter
radgivningsagens och foreskrifternas inforande. Detta eftersom det & omgjligt for

bankerna att skapa en langsiktig och nararelation med alla sina kunder.

Det finns &en en oro for att kunderna kommer att drabbas av hojda priser pa bankernas
produkter och tjanster pa grund av de merkostnader som radgivningsiagen troligtvis
kommer att medfora. Var slutsats & att den nya radgivningslagen kommer att ge alla
kunder storre mojlighet till en béttre radgivning om bara bankerna klarar av att |6sa

ovanstaende problem.

5.3 Radgivningslagens konsekvenser for kundrelationerna

Den nya radgivningslagen kommer att kréva att bankerna stérker sina kundrelationer och
da framforalt med de kunder som enbart anvander sig av bankens Internettjanster och
telefonbank. Eriksson, kontorschef Private Banking SEB berédttade gav att deras strategi
med att forsoka fa kunderna att utfora sina banktjanster via Internet och telefonbanken
hade gatt lite for langt och att man nu istdlet forsokte locka tillbaks kunderna till
bankkontoren. Vi tror darfor att vi kommer att fa se mer reklam och fler erbjudanden fran
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bankerna i framtiden som framforallt riktar sig mot de kunder som inte anvander sig av
bankernas personliga service.

Utifran var analys har vi dragit slutsatsen att SEB och Fars & Frosta Sparbank har insett
vikten av att ha en personal med god kompetens och ett stort engagemang. Framforallt
for att kunna fa kundernas fortroende men &ven for att 6ka samarbetet med kunderna.
Bada egenskaperna &r viktiga i en fungerande kundrelation. | dagens samhalle finns det
pd grund av ra&dgivningsskandalerna en stérre medvetenhet hos alméanheten om
betydelsen av att radgivarens arbete utfors pa ett rétt och riktigt satt med utgangspunkt i
kundens egna forutséttningar. Den nya radgivningslagen har hér en viktig uppgift och det
&r att skapa sakerhet i relationen mellan rédgivaren och kunderna.

Var slutsats &r att bankerna troligtvis kommer att stérka sina kundrelationer pa grund av
det 6kade engagemang och krav pa samarbete som den nya radgivningslagen indirekt
medfor.

5.4 Slutkommentar

En fraga som framkom under vart arbete med uppsatsen var varfor inte bankerna siava
tagit initiativet till att gora en dokumention av alla sina kunder. Enligt bankerna féar
kunderna den basta radgivningen nér radgivaren genomfor en grundlig bakgrundsanalys
av kundens olika forutsattningar, riskbenagenhet, forvantningar och tidsperspektiv pa
placeringarna samt informerar kunden om bankens produkter och tjanster. Denna typ av
radgivning & i nuldget inte tillganglig for ala kunder pa SEB och Fars & Frosta
Sparbank utan endast hos SEB (Enskilda) och i viss man hos privatrédgivarna pa SEB.
De 6vriga kunderna som inte har nagon magjlighet att betala for sin radgivning eller inte
har &gt de tillgdngar som kréavts for att fa en egen privatradgivare/forvaltare, har tidigare
altsa inte fatt tillgang till den enligt bankerna bésta radgivningen. Svaret forstar vi
egentligen sdva namligen att bankerna galvklart maste tjana pengar pa sina kunder och
att det &r tidskravande att genomféra en grundlig bankgrundsanalys pa alla de kunder
som inte har en egen rédgivare/forvaltare. Pa langre sikt anser vi anda att bankerna
kommer att tjdna pa att ge alla kunder en grundlig analys av sin ekonomiska situation,
eftersom det kommer att Oka fortroendet for bankerna och kommer att vara en god grund

for en langsiktig relation med kunderna.
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Som nadmndes tidigare kan kostnaderna komma att 6ka for tjansterna i kassa/kundtjanst
och eftersom kunderna i kassa’kundtjanst inte betalar nagot for radgivningen undrar vi
darfor vilka av bankernas produkter och tjanster som kommer att drabbas av dessa
kostnader. Vi tror att bankerna kommer att tvingas till prishojningar pa sina produkter
och tjanster, eftersom de flesta av respondenterna sagt att kostnaderna kommer att 6ka pa
grund av den nya radgivningslagen, men &ven att intakterna kommer att minska da varje
radgivare inte kan handlagga lika manga kunder som tidigare. Detta kommer speciellt att

visasig pa aktiemakleriet dar en av respondenterna sa angaende dokumentati onskraven:

" att om jag har tolkat foreskrifterna réatt sa kan de lika bra lagga ner var bransch. Vi

hade behtvt anstélla en brevbarare per man for att skicka ut alla brev’

Frégan & darfor om bankerna kommer att vélja att anstélla mer persona eller sanka
antalet kunder per rédgivare. Bada alternativen kommer att kosta mer for bankerna sa vad
de an véjer att gora tror vi att bankerna maste diskutera vad de i framtiden ska ta betalt
for och vad det kommer att innebéra att vara kund i banken? Kommer exempelvis
radgivningen att ingd som ett led i den service man tillhandahdler kunderna eller
kommer den att bli en tjanst som bankerna tar betalt f6r? Hur kommer det att paverka
kundrelationen da man kanske inte langre kanner sig som en kund i sin bank, eftersom

man f& betalafor all service?

Slutligen anser vi att de dutsatser som vi kommit fram till visar pa att den nya
radgivningslagen kan medfdra stora konsekvenser for bankerna, deras kunder och deras
kundrelation. Dock undrar vi om lagstiftning & den ratta metoden for att stévja bankernas
radgivning. Den nya rédgivningslagen kommer enligt oss att initialt tvinga bankerna att
bli mer homogena for att kunna ge alla kunder en personlig radgivning. Resultatet av
detta kan bli att den mer nischade banken vilken tidigare marknadsfért sig som den
mindre banken med den personliga kontakten och radgivningen, kommer att forlora sitt
starkaste konkurrensmedel. Hade det inte varit béttre att 1&a marknaden sdv styra
utvecklingen av radgivningen genom att lata kunderna vélja den bank som de anser
erbjuder de basta produkterna och tjansterna. Resultatet skulle enligt oss bli att bankerna
hade varit tvungna att se Over rédgivningen for att helt enkelt behdlla kundernas
fortroende. Vi tror ocksa att kunderna hade fétt ett bredare utbud av produkter och
tjanster, eftersom bankerna mer hade marknadsfort sig mot olika kundsegment.
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5.5 Forslag till vidare studier

Nedan har vi kortfattat redogjort for tre forslag till vidare studier. Uppslag somvi fatt
under det fortl6pande arbetet med uppsatsen.

Case Sudy
Genomfdorande av en fallstudie, efter radgivningslagens och foreskrifternas inférande dar

man studerar de verkliga konsekvenserna for bankerna for att se om var profetia blivit
uppfylld.

Sora banker kontra mindre banker, en enkatunder sokning.
Gora en storre undersokning av konsekvenserna for bankerna dar man jamfor stora kontra
sma banker.

En studie av banker nas kunder

En studie av bankernas kunder, hur de upplevt den nya lagen och vilka konsekvenser som
de anser har uppstétt for dem.
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Billving, Fredrik, aktiemaklare, SEB, personlig intervju: 040510

Eriksson, Jonnie, kontorschef Private Banking, SEB, personlig intervju: 040511

Gribbling, Cecilia, privatradgivare, SEB, personlig intervju: 040511

Hansson, Anders, ansvarig sparar & placera privatmarknad, Fars & Frosta Sparbank,

personlig intervju: 040512

Hovfendahl, Fredrik, aktiemé&klare, Fars & Frosta Sparbank, personlig intervju: 040505

Leghammar, Gunvor, forvaltare (rédgivare), Enskilda banken, SEB, personlig intervju:

040506

Lycke, Johan, chefgurist, SEB, personlig intervju: 040518

Elektroniska kallor

Affarsvéariden
www.affarsvarlden.se

Finansinspektionen , (2004-04-16)
http://www.fi.se/publikati oner/FFFS/fs0404. pdf

Fars & Frosta Sparbank, (2004-05-12)
http://www.farsofrostasparbank.se/

Privata affarer
www.privataaffarer.se

Regeringen, (2004-04-01)
WWW.regeringen.se

SEB, (2004-05-12)
www.seb.se
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SwedSec (2004-04-28)
http://www.swedsec.se/syllabus.php
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Bilaga 1

Intervjumall

agrwnE

Hur lange har ni jobbat med radgivning, praktisk erfarenhet?

Vilken utbildning har ni?

Hur tycker ni att konkurrensen har férandrats under de senaste aren?
Varfoér skaman véljaer istéllet for en natmaklare?

Kommer ni att satsa pa andratyper av radgivningskanaler pa grund av
konkurrensen?

6. Vad anser ni om framtiden for radgivningen?

Relationer
1. Ar kunden medpartner eller kund?
2. Hur ser ni pasamarbetet med kunden? Langsiktigt eller kortsiktigt?
3. Vad gor ni for att varda kundrelationen, fa kunden att stanna kvar?
4. Hur marknadsfor ni er?

HLO.OO.\‘FDSJ"

Vad har ni gjort for att dterstalla kundernas fortroende?

Hur gor man med en missngjd kund?

Hander det att ni avbryter en kundrelation och om i safall varfor?
Vad anser ni att en kundrelation ska vara uppbyggd av?

Hur kommer lagen att paverka kundrel ationen?

O Vilka konsekvenser f&r den nya radgivningslagen for kundernaenligt er?

Radgivningslagen

N OA~WNE

Paverkar risken for skadestand er radgivning?

Hur har ni forberett er infor inférandet av lagen?

Vilka &r kostnaderna for anpassningen till den nya radgivningslagen?
Vilka ar nackdelarna med den nya radgivningslagen?

Vilkafordelar ser ni med den nya radgivningslagen?

Hur kommer ni att kontrollera kundens kunskap?

Skulle ni vilja se nagratillagg i den nya radgivningslagen?

Skulle ni viljatabort ndgonting i den nya radgivningslagen?
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Bilaga 2

Fakta om vararespondenter
Hér foljer en presentation av de foéretag som anvants som underlag for uppsatsens analys

av implementeringen av radgivningslagen. Bankerna & SEB och Fars & Frosta
Sparbank.

SEB

SEB-koncernen & en nordeuropeisk finansiell bankgrupp for féretag, institutioner och
privatpersoner. SEB har totalt 670 kontor i Sverige, Tyskland och Baltikum och 6ver 4
miljoner kunder, varav 1,5 miljoner internetkunder. Koncernen finns representerad i ett
20-tal 1ander jorden runt och har cirka 18000 anstallda.

SEB-koncernen & uppdelad i ett flertal divisoner av vilka Nordic Retail & Private
Banking och Corporate & Institutions &r de divisioner som sysslar med kundradgivning.
Nordic Retail & Private Banking delasin i tre olika affarsomraden varav Privat Banking
& det affarsomréde som sysslar med placeringsradgivning mot privatkunder. Den andra
divisonen & Corporate & Indtitutions vars huvudsakliga ansvarss och
verksamhetsomraden &r:

* Ansvar for relationen till och affarerna med koncernens stora och medelstora

foretagskunder, finansiella institutioner och internationella banker.
* Handel i valutor, rantebarande instrument, derivat och futures.

» Radgivartjanster, makleri och analysinom kapital- och skuldmarknaderna.

SEB: s rédgivare ar alts uppdelade pa fyra olika nivaer; kundtjanst, privatradgivare,
forvaltare och aktieméklare. Forvaltarna har de kunder vars formégenhet overstiger en
miljon kronor medan privatradgivarna tar hand om de kunder med mer an 250 000.
Kundtjanstrédgivarna tar hand om alla kunder, oberoende av férmogenhet och det kostar
inget att anvanda sig av dem, vilket det gor hos de andra.
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Fars & Frosta Sparbank

Fars & Frosta Sparbank &r en loka sparbank i mellersta Skane. Deras kundgrupper bestar
av privatpersoner, sma och medelstora foretag samt jordbruk. Fars & Frosta Sparbank AB
ags till 70 procent av Sparbanksstiftelsen Fars & Frosta och till 30 procent av
ForeningsSparbanken. Man & verksam med 19 kontor och 225 medarbetare i
kommunerna Esl6v, Horby, HOor, Kavlinge, Lund, So6bo, Staffanstorp och Svaldv.
Banken erbjuder bland annat foretags-, forsakrings- och placeringsradgivning, dessutom
ger ett samarbete med Swedbank Markets deras kunder tillgang till tre aktieméklare hos
Fars & Frosta Sparbank i Lund.
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Bilaga 3
Kunskapskrav for SwedSecslicensieringstest

Delomrade 1, Finansiella instrument och handel med finansiella instrument

11 Finansiellainstrument, sparandeformer och kapitalforvaltning
1.2 Derivat

13 Pensionssparande

14 Handel med finansiellainstrument i SAXESS

15 Hantering av risker

16 Allmannavillkor for handel

Delomrade 2, Administration av finansiella instrument

2.1 Aktiebolagsrétt

2.2 Emissionshantering

2.3 Kontoféring, clearing och settlement

24 V érdepappersinformation

25 Trading- och afférssystem och principer for dessa
2.6 Depahantering och efterfoljande affarsredovisning
2.7 Skattefragor

Delomrade 3, Finansiell ekonomi

31 Grundl&ggande forutsattningar pa kapitalmarknaden

3.2 Definition av forvaltningsuppdrag i ett ekonomiskt perspektiv
33 Tidsvardet av kapital och ” priset pa kapital”

34 Finansiell statistik

35 Grundlaggande vardering av aktier, obligationer och derivatinstrument
3.6 Begreppen risk och avkastning

3.7 Definition av marknadsindex

3.8 Grundernai portfolj- och kapitalmarknadsteorierna

39 Effekter av diversifiering, savél nationellt som internationellt
3.10 Effektiva portfoljer

311 Utvardering av portfdljer och fonder

3.12 Riskjusterad avkastning
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3.13 Fondutveckling i tid (konsistens)
3.14 EMH (the Efficient Market Hypothesis)
3.15 Alternativainvesteringsstrategier

Delomrade 4, Etik och gott omdome
4.1 Radgivarens roll och ansvar

4.2 Information om handeln till kunder

Delomrade 5, Regelverk och tillsyn

51 Normbildning pa véardepappersmarknaden och vissa definitioner
52 Bors- och marknadsplatsverksamhet
53 V érdepappersrorelse

54 Lagen om vérdepappersfonder

5.5 Flaggningsregler

5.6 Prospektregler

5.7 Penningtvétt; investerarskydd

5.8 Insiderstrafflagen

5.9 Regler om otillborlig kurspaverkan
5.10 Anmal ningsskyl dighetslagen

5.11 K lagomal shantering

512 Avtal

513 Grundl&ggande regler for pantséttning
5.14 Grundlaggande konsumentrétt

5.15 Civilréattsiga fragor och familjerétt
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Bilaga 4

Finansinspektionens for fattningssamling

Utgivare: Gent Jansson, Finansinspektionen, Box 6750, 113 85 Stockholm.
Bestéllningsadress: Thomson Fakta AB, Box 6430, 113 82 Stockholm. Tfn 08-587 671
00, Fax 08-587 671 71.

FFFS 2004:4

Finansinspektionens for eskrifter och allmannarad om finansiell
radgivning till konsumenter;

beslutade den 15 april 2004.

Finansinspektionen foreskriver foljande med stod av férordningen (2004:17) om
finansiell radgivning till konsumenter.

Efter de paragrafindel ade foreskrifterna foljer Finansinspektionens Allméanna rad.
1 kap. Tillampningsomrade

1 8 Dessa foreskrifter och alménna réd innehdller bl.a bestammelser om vilka
kompetenskrav som ska stéllas pa den som lamnar rad, hur det som férekommit vid
radgivningstillfalet ska dokumenteras, vilka undantag som far goras fran att |amna ut
dokumentationen till konsument samt vilken information som ska lamnas till
konsumenter i samband med radgivning och god radgivningssed.

2 § Dessa foreskrifter och allmanna rad ska tillampas av naringsidkare som star under
Finansinspektionens tillsyn och som lamnar sadan finansiell radgivning som avsesi lagen
(2003:862) om finansiell  rédgivning  till  konsumenter.  N&ringsidkares
radgivningsverksamhet & av varierande storlek och karaktér och de tillhandahdller olika
sag av finansiell rédgivning. Dessa foreskrifter och almanna rad & avsedda att ge
utrymme for anpassningar till den enskilde naringsidkarens storlek och inriktning samt
till rédgivningsverksamhetens inriktning, omfattning och svarighetsgrad.

2 kap. Kompetenskrav

Allmant

1 8 Naringsidkaren ska settill att den personal som lamnar rad har tillrackliga kunskaper i
forhalande till den radgivning som lamnas. Kunskaperna ska vara relevantai forhalande

till rédgivningens inriktning, omfattning och svarighetsgrad.

Narmare vagledning om kunskapernas innehdl |amnasi bilaga 1.
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Kunskaper

2 § Néaringsidkaren ska se till att den personal som lamnar rad kanner till innehalet i
relevanta lagar och regler med utgangspunkt fran rédgivningens inriktning, omfattning
och svarighetsgrad.

FFFS 2004:4

3 8§ Naringsidkaren ska se till att den personal som lamnar rad darutver forstar och kan
uppfylla de krav som radgivningen stéller med utgangspunkt fran radgivningens
inriktning, omfattning och svéarighetsgrad. Kunskaperna ska omfatta vad rédgivaransvar,
etik och god radgivarsed innebér. Vidare ska kunskaperna omfatta hur omsorgs-,
avrédande- och dokumentationsplikten ska fullgoras.

4 § Néringsidkaren ska se till att den persona som lamnar rad dessutom kan tilllampa
kunskaper om sparande och placeringar i finansiella instrument och férsakringar med
utgangspunkt fran radgivningens inriktning, omfattning och svarighetsgrad.
Kunskapstest

5 8§ Néringsidkaren ska sdkerstdlla att den persona som lamnar rad uppfyller
kunskapskraven

i 1-4 88 genom att se till att personalen har genomgatt ett 1ampligt kunskapstest och
godkants i detta. Om kunskapstestet inte tillhandahdlls av en fran néringsidkaren
fristdende person ska en oberoende granskare ha godkant testet. Granskaren ska vara en
fran naringsidkaren oberoende person med lampliga kvalifikationer.

Uppdater ade kunskaper

6 8 Néaringsidkaren ska med erforderlig regelbundenhet sdkerstélla att den personal som
lamnar r&d har tillrackliga kunskaper.

Praktisk erfarenhet

7 8 Naringsidkaren ska sakerstélla att den personal som lamnar réd har erhdlit lamplig
praktisk erfarenhet. Den praktiska erfarenheten ska bl.a. omfatta kommunikation mellan
persona och konsument.

3 kap. Dokumentation av radgivningsuppdraget

Uppgifter om den som l[amnar radgivning

1 8 Dokumentationen ska innehalla uppgifter som gor det mgjligt att identifiera

- n&ringsidkaren,

- den personal som lamnar réd och

- forutséttningarna for radgivningen.

Allmanna rad
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| dokumentationen bor uppgifter om den persona som lamnar rad sdsom kompetens och
befogenhet samt Gvriga uppgifter som har betydelse for radgivningssituationen
specificeras. Vidare bor dokumenteras vilka typer av finansiella produkter néringsidkaren
lamnar rad om.

Uppgifter om konsumenten
2 § Dokumentationen skainnehalla uppgift om konsumentens

- namn,
- erfarenhet av finansiella placeringar,
- ekonomiska och andra forhal landen
- syfte med placeringen,

- riskben&genhet och

- huvudsakliga placeringsinriktning.

Om konsumenten redan & val kénd av naringsidkaren behdver néringsidkaren inte
inhamta samtliga uppgifter om konsumenten. | sddant fal ska naringsidkaren
dokumentera skalen for underlatenheten att inhdmta uppgifter.

Allmanna rad

Vid en pagéende kundrelation mellan néringsidkare och konsument bor uppgifterna
uppdateras regel bundet.

Konsumentens ekonomiska eller andra fér radgivningen vasentliga férhalanden bor
dokumenteras genom att exempelvis konsumentens familjeforhdllanden, inkomst,
formogenhet, utgifter, skulder och forsakringssituation anges. Vid dokumentation av
konsumentens syfte med placeringen bor &en dennes placeringshorisont noteras.

Konsumentens instéllning till olika grader av risk och totala riskbenagenhet bor
dokumenteras. Aven konsumentens kunskap om risken med den rekommenderade
placeringen bor dokumenteras.

Om néaringsidkaren och konsumenten 6verenskommit ramar foér konsumentens
placeringsinriktning eller om néringsidkaren foreslagit viss placeringsinriktning, t.ex. att
endast placera i fonder med viss inriktning, att placera i aktier och réntebdrande
vardepapper med viss procentuell fordelning eller att placeringar i derivatinstrument far
ske, bor dessaramar for placeringarna noteras.

Om konsumenten inte vill 1&mna ut uppgifter om sig §av bor detta noteras.

Uppgifter om radgivningssituationen

3 § Dokumentationen ska innehalla uppgift om

- tidpunkt for radgivningen,

- vilket/vilkarad som lamnades och
- om konsumenten har avratts fran en viss placering.
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Allmanna rad

De réd som lamnas bor specificeras dven med avseende pa vilken typ av produkt radet
avser, kvantitet samt andra for radgivningen relevanta omstandigheter. Grunderna for
raden bor dokumenteras genom att eventuella bakgrundsfaktorer som relevanta analyser
och rekommendationer noteras.

Vid dokumentation av avradan bor grunderna for avrédandet noteras. Det bor dven
noteras om konsumenten trots allt vajer att genomfora den avradda placeringen om den
uppgiften & kand for den som lamnat radet.

Dokumentationens utforande

4 § Uppgifter om radgivningssituationen enligt 3 § ska dokumenteras i samband med
radgivningstillfalet och av den som lamnar rad. Dokumentation av uppgifter enligt 1 och
2 88 f&r utforas av annan @n den som lamnat radet och vid en tidigare tidpunkt.

5 § Dokumentation enligt 1-3 88 far utforas pa valfritt medium under forutséttning att
dokumentationen for varje rédgivningstillfalle &r 14t identifierbar och |8t sokbar.

Utlamnande av dokumentation till konsumenten

6 8 Dokumentation av uppgifter enligt 1-3 88 ska lamnas ut till konsumenten i samband
med det forsta radgivningstillféallet eller i néra anslutning dartill. Utldmnandet ska ske
utan onddigt drojsmal.

7 8§ Om ré&dgivning till samma konsument |amnas &ven vid senare tillfalen behover
dokumentationen av uppgifterna enligt 1 och 2 88 endast lamnas ut pa begéran av
konsumenten i samband med €ller efter radgivningen, under forutséttning att uppgifterna
inte har betydel se for radgivningen.

8 § Om radgivning till samma konsument lamnas &ven vid senare tillfalen behdver
dokumentationen av uppgifterna enligt 3 8§ endast |amnas ut pa begéran av konsument i
samband med eller efter radgivningen, under forutséttning att konsumentens
huvudsakliga placeringsinriktning & oféréndrad och att dokumentationen sker genom
ljudupptagning av telefonsamtal mellan konsumenten och naringsidkaren.

Undantag fran utlamnande ska noteras i dokumentationen.

9 § Néringsidkaren ska informera konsumenten om dennes majlighet att pa begaran fa ut
sadan dokumentation som naringsidkaren endast behdver lamna ut pa konsumentens
begéran.

10 8 Om det finns sérskilda ska kan Finansinspektionen, efter ansokan av en
naringsidkare, medge ytterligare undantag fran utldmnande av dokumentation.

Arkivering

11 8§ Handlingar och uppgifter som utgor dokumentation ska arkiveras pa ett sakert och
varaktigt sétt och ska vara l&tt sokbara aven efter rédgivningstillfallet.
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4 kap. Riktlinjer for radgivningsverksamhet och information
Allménna rad
Riktlinjer

1. Néaringsidkaren bor ha riktlinjer for hur radgivningsverksamhet ska hanteras.
Riktlinjerna bor innehdlla handlingsregler som sakerstaller att rédgivningsverksamhet vid
varje tidpunkt bedrivs inom ramen for géllande regelverk och enligt god radgivningssed.
Riktlinjerna bor ocksa omfatta bestammelser for hur naringsidkaren kontrollerar och
foljer upp att den persona som lamnar rad foljer externa och interna regler for
radgivningsverksamheten.

2. Néringsidkaren bor i riktlinjerna identifiera var i organisationen och genom vilka
media radgivning lamnas och ange hur dokumentation ska ske i de forekommande fallen.

3. Naringsidkaren bor i riktlinjerna faststélla vilka kompetenskrav som stélls pa den
personal som lamnar rad utifrén rédgivningens inriktning, omfattning och svérighetsgrad
och vilken personal som omfattas av dessa krav.

Information till konsument vid radgivning

4. Naringsidkaren bor vid sina kontakter med konsumenter tydligt skilja pa vad som &r
rad for placeringar respektive marknadsféring eller information om produkter.

5. Néringsidkaren bor informera konsumenten om dennes réttigheter enligt lagen
(2003:862) om finansiell radgivning till konsumenter.

6. Naringsidkaren bor informera konsumenten om vilka produkter och tjanster denne
tillhandahdler samt om andra omstandigheter av vasentlig betydel se for radgivningen.

7. Om rédgivaren bedomer att konsumenten behover ytterligare rédgivning eller
information bor konsumenten upplysas om detta. Om den som lamnar rad vill 6verlata a
nagon annan att fullgéra uppdraget bor dven detta klargoras for konsumenten.

8. Néringsidkaren bor informera konsumenten om att dennes val att inte |l&mna uppgifter
om sig galv kan paverka rédgivningens omfattning och innehall.

Dessa foreskrifter och allménna réd trader i kraft den 1 juli 2004. Bestdmmelserna i 2
kap. 5 8§ skatillampas fr.o.m. den 1 juli 2005.

INGRID BONDE

Ulle-Reet Jakobson
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Bilaga 1

Allmanna rad avseende kompetenskraven i 2 kap.

Kunskapsomraden och kunskapsniva bor anpassas efter naringsidkarens verksamhet och
komplexiteten av de I6sningar och produkter som rekommenderas en enskild konsument.
Nedanstdende sammanstalining av de kunskapsomraden som den som l&amnar rad bor

beharska far darfor inte ses som uttbmmande

Soecifikation av kunskapskravet enligt 2 kap. 2 §

Regelverk

Sundhetsreglernai tilldmpliga néringsréttsliga lagar

Penningtvétt, investerarskydd och insiderregler
Avtds-, skadestands- och mellanmansrétt
Konsumentratt

Arvs-, gavo- och familjerétt och socialforsakringsrétt

Tillampliga skatteréttsliga regler
Finansinspektionens roll och regelverk
Tillamplig s vreglering

Soecifikation av kunskapskravet enligt 2 kap. 3 §

Etik

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

Soecifikation av kunskapskravet enligt 2 kap. 4 §

Placeringar och sparformer

Aktier och aktierelaterade instrument
Ranteinstrument

Fondandelar

Derivat instrument

Blandformer och strukturerade produkter
Pensionsforsakring

Kapitalforsakring

Finansiell ekonomi

Kunskap om kapitalmarknadens roll och funktion
Grundlaggande placeringsstrategier

Avkastning och risk

Riskjusterad avkastning

Grundlaggande portfoljlara
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