KONKURRENCEN I DEN
DANSKE BANKSEKTOR

Delrapport: Hvad karakteriserer konkurencen pd

bankmarkedet?e

BwETeAm) &

PR A e

,- ’ ey

FINANS DANMARK
12. AUGUST 2021

“-“.



FORFATTERE

Sigurd Noess-Schmidt

Antti Lemberg

Jonas Bjarke Jensen
Morten Esketveit Rasmussen
Astrid Leth Nielsen



FORORD

Konkurrencen pa det danske bank- og realkreditmarked har veret genstand for megen debat de se-
neste par artier.: Forskellige institutioner, sdisom D@RS, Nationalbanken og Konkurrence- og For-
brugerstyrelsen, har bidraget til debatten med analyser set fra forskellige separate vinkler. P& den
baggrund har Finans Danmark bedt Copenhagen Economics om at skabe et mere samlet fagligt
grundlag for at vurdere, hvor godt konkurrencen mellem bankerne virker i Danmark.

Projektet setter fokus pa konkurrenceforholdene i den danske bank- og realkreditsektor. Banker og
realkreditinstitutter udbyder relativt komplekse tillidsgoder og spiller en vigtig samfundsmeessig
rolle. Derfor er de ogsa underlagt betydelig regulering mht. kapitalkrav, regler for kreditgivning,
forbrugerbeskyttelse, bekaempelse af hvidvask mv., hvilket har betydelige implikationer for konkur-
rencen, bankers relationer til deres kunder og samspillet mellem forskellige aktarer i markedet. I en
analyse af konkurrencen og ved eventuelle overvejelser om fremtidig regulering er det vigtigt at
have gje for disse serlige forhold og ikke mindst balancen mellem pa den ene side fleksibilitet og
sunde konkurrencevilkar og pa den anden side forbrugerbeskyttelse, stabilitet og anti-hvidvask.

Igennem en serie af separate detaljerede delrapporter angdende konkurrencesituationen pa det
danske bank- og realkreditmarked ser vi saerligt pa tre omrader: bankprodukter (dvs. indlén, 1an og
lonkonti), boligfinansiering (dvs. realkredit og andre laneprodukter med sikkerhed i fast ejendom)
samt investeringsprodukter rettet mod privatkunder.

Konkret i projektet analyserer vi folgende omrader::

e  Kunders adfaerd, produkternes egenskaber og finansielle supermarkeder: Hvad karakte-
riserer konkurrencen pa bankmarkedet?

e Mobilitet og skifteomkostninger: Hvordan ser konkurrencen ud i forhold til forbrugerad-
feerd?

e  Traditionelle konkurrencemadl og international benchmarking: Hvordan ser konkurren-
cen ud blandt banker i et internationalt perspektiv?

o  Afkast i sektoren: Er der tegn pd overnormale afkast pa kapital i sektoren?

e Aflonning i sektoren: Er der tegn pa overnormal aflonning af arbejdskraft i sektoren?

Herudfra vil vi i en samlet rapport konkludere p4, hvordan markeds- og konkurrencesituationen er
pa de danske bank- og realkreditmarkeder.

Temaet i denne rapport er Kunders adfaerd, produktets egenskaber og finansielle supermarkeder:
Hvad karakteriserer konkurrencen pa bankmarkedet? Formaélet er, at rapporten skal saette den

t Med banker refereres til pengeinstitutter generelt, dvs. inklusive sparekasser og andelskasser.
2 Jf. de fem separate analyser Copenhagen Economics (2021a-b), Finans Danmark (2021a-b) samt denne delrapport. Resul-
tater fra alle delrapporter er sammenfattet i Copenhagen Economics (2021c)



konceptuelle ramme for det samlede arbejde og analysere de centrale dynamikker for, hvordan
markedet fungerer.
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SAMMENFATNING

Den finansielle sektor spiller en afgerende rolle i en moderne gkonomi. Nesten alle danskere bru-
ger finansielle goders, og goderne er vigtige for danskernes liv. Finansielle goder er séledes genstand
for stor opmarksomhed og en hgj grad af regulering. En del af denne opmerksomhed handler om,
hvorvidt konkurrencen pé markedet for finansielle goder fungerer til gavn for kunderne.

En rakke egenskaber ved finansielle goder gor, at de konkurrencemaessige dynamikker pé bank-
markedet adskiller sig fra andre markeder. Her er serligt to aspekter afggrende:

For det forste er mange finansielle goder komplekse relationsbaserede tillidsgoder, hvor relationen
mellem kunde og bank kan vaere til fordel for begge parter.

Kompleksiteten bestar ikke mindst i, at finansielle goder typisk indeholder betydelig risiko og bliver
leveret over tid, hvor kunden er nedt til at foretage et trade-off mellem nutidige og fremtidige on-
sker samt forholde sig til adskillige prisparametre og produktegenskaber. Kunderne har forskellige
behov som falge af deres forskellige finansielle omstaendigheder og preferencer, og banker konkur-
rerer om at opfylde disse behov — ofte med udgangspunkt i kompetent radgivning fra en radgiver,
der kender kundens situation i detaljer.

Det relationsbaserede betyder, at kundeforhold ofte er langstrakte relationer, som udger vaerdifulde
aktiver for bank- og realkreditinstitutter. Konkurrencen i markedet gir dels pé at erhverve nye kun-
derelationer, dels at fastholde de eksisterende kunder — givet den hgje vaerdi, de ofte udger for ban-
ker og realkreditinstitutioner.

Det andet szerlige aspekt er, at banker og realkreditinstitutter som folge af deres vigtige samfunds-
meessige rolle er underlagt en hgj grad af regulering, hvor mange forskellige formél og hensyn skal
balanceres. Ud over hgjt konkurrencepres, effektivitet og lave priser gaelder det bl.a. finansiel stabi-
litet, de enkelte institutters stabilitet, bekaeempelse af hvidvask, forbrugerbeskyttelse. P4 flere omra-
der kan disse hensyn komme til at std i vejen for hinanden.

Det bidrager i hgj grad til at 1) mobiliteten i banksektoren er lav i ssmmenligning med andre bran-
cher og 2) kunder har den samme bank som udbyder af flere forskellige finansielle ydelser. Begge
forhold relaterer sig generelt til finansielle ydelser, og er siledes ikke noget dansk fenomen, men
galdende internationalt. Figur 1 viser et overblik over de centrale sammenhenge beskrevet i denne
rapport.

3 Viseridenne rapport pa bankydelser, realkreditlén, og investeringer. Vi bruger gennem rapporten fellesbetegnelsen finan-
sielle goder.



Figur 1
Finansielle goder er komplekse tillidsgoder; det bidrager til lav mobilitet og til, at ud-
bydere tilbyder kunderne flere forskellige produkter

Komplekse og relationsbaserede ftillidsgoder
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v

Lav mobilitet En udbyder, flere produkter

4 4

Teknologisk udvikling kan age mobilitet og udfordre modellen, hvor
kunden far flere produkter fra samme udbyder

Kilde: Copenhagen Economics

Forhold 1: En relativt lav mobilitet er forventelig

Hyppigheden af kundernes skift mellem leverandgrer bruges ofte som en indikator for graden af
konkurrence pa et marked. Det kan nemlig vise, at forbrugerne aktivt afsoger markedet, og at det i
forhold til gevinsten ved at vaelge ny leverander ikke er for dyrt at skifte. Mange forbrugere vil i 1o-
bet af et ar veksle mellem forskellige udbydere fx ved indkeb af dagligvarer.

Overordnet set kan man ikke forvente den samme kundemobilitet pa tveers af forskellige typer af
tjenesteydelser og varekagb. Man kan fx kebe den samme liter mzlk i mange forskellige butikker, og

der er meget begranset verdi for kunden eller butikken i, om kunden har vaeret kunde i den pageel-
dende butik for.

Modsat vil det for mange finansielle goder give vardi for bade kunde og udbyder, hvis der opbygges
en leengerevarende relation: veerdien for kunden bliver starre — og prisen pé en given service bliver
lavere — safremt man "handler” mange gange med hinanden. Her er langivning, som er det klassi-
ske kerneprodukt for banker, et meget klart eksempel:

e  For bankens side er kernen af ldngivningen en vurdering af kundens kreditveerdighed —
hvad er sandsynligheden for, at en kunde rent faktisk kan tilbagebetale et 14n pa de vilkér,
man aftaler? Denne vurdering vil selvsagt blive skarpere, hvis man gennem en leengere pe-
riode har opbygget kendskab og tillid til kunden som supplerer den rene finansielle vurde-
ring som fx kundens indteegtsforhold, veerdien af et eventuelt pant i en ejendom, bil mv.

e Desamme forhold gor sig galdende for kunden: Kendskab til kundens behov kan mulig-
gore bedre radgivning, og kundens tillid til banken kan give vaerdi for kunden i form af
starre tryghed omkring afgerende finansielle beslutninger. Omvendt kan brudt tillid til



banken, fx i forbindelse med déarlig offentlig omtale, vare en vigtig grund til, at kunderne
begynder at overveje at skifte bank.

Selve karakteren af ydelsen skaber ogsa i sig selv en leengerevarende kunde-leverander-relation.
Hvis kunden optager et 1an i en given bank, sa skal det 1&n typisk serviceres og betales tilbage over
en leengere periode. Kunden kan selvsagt forsege at flytte 1anet, hvis der kan gives bedre vilkér i en
anden bank, men her vil kunden st precist i den situation, at den nye bank har darligere kendskab
til kunden end den tidligere bank.

Kundemobiliteten kan ogsé vaere lavere pga. det sarlige forhold ved bankservices, hvor banker ogsa
foretager en vurdering af nye kunder og 1&n. Banker skal dels lave en kredit- og rentabilitetsvurde-
ring af de kunder, de giver 1an til, og dels er der krav om forbrugerbeskyttelse. Her er banker for-
pligtede til at sikre, at kunder ikke laner for mere eller investerer mere risikabelt, end hvad deres
gkonomi “kan holde til”.

Derudover er der betydelige skifteomkostninger for finansielle goder — serligt tidsforbrug ift. at
vurdere kvaliteten af andre udbydere. De faktiske monetere skifteomkostninger er med digitalise-
ringsprocessen de senere ar blevet betydeligt reduceret — og vi vurderer, at det i dag ikke er her, de
starste skifteomkostninger ligger. Konkret information om priser og vilkar for finansielle ydelser er
ogsé forholdsvis let tilgeengelig. Men det kan vere sveert for kunderne at vurdere fordele ved for-
skellige finansielle produkter i forhold til hinanden. Det er simpelthen en forholdsvis kompliceret
analyse at vurdere, om man samlet set er bedre stillet med et skifte af leverander, og de reelle pris-
forskelle gar, at det langt fra altid er besvearet veerd. Dette kompliceres yderligere af, at pris blot er
én blandt flere konkurrenceparametre. En lavere pris hos en anden bank betyder ikke nadvendigvis,
at det giver mening for den enkelte kunde at skifte, hvis kunden fx samtidig ville skulle acceptere
darligere radgivning eller ringere service. Dertil kommer krav om compliance, anti-hvidvask mv.,
der kan ggre det relativt administrativt tungt at skifte bank — ogsa for kunden.

Forhold 2: Banker udbyder typisk flere produkter til samme
kunde

Der er fordele for bdde bank og kunde, nér én bank leverer flere finansielle goder til den samme
kunde. Grundleggende er det den samme logik, der ogsa driver den lave mobilitet: Gennem et leen-
gerevarende forhold skabes en gensidig tillid og indsigt, der gor det hurtigere og mere forudsigeligt
for begge parter at udvide kunderelationen til flere produkter:

e  Kendskab til kundens forhold kan i nogle tilfaelde oge kvaliteten af servicen. Banken ken-
der kundens behov og situation og kan herved bedre radgive om de rigtige losninger.

e Der er ogsd omkostningsfordele for en bank ved at tilbyde en kunde flere forskellige finan-
sielle produkter. Banker skal ikke til at oprette en ny kundeprofil og risikovurdering, man
kan genbruge eksisterende oplysninger og kendskab.

Det betyder ogs3, at en bank i sin prissaetning af enkelte produkter skal veere opmaerksom p4 risi-
koen for, at en kunde flytter bank, hvis kunden samlet oplever, at det kan veere attraktivt. De lang-
varige kundeforhold, hvor banker udbyder flere produkter til samme kunde, betyder nemlig, at kun-
deforhold udger verdifulde aktiver, som banker konkurrerer om at bade erobre og fastholde — hvor
vigtigheden af sidstnaevnte ikke mindst skal ses i lyset af det relativt store forretningsomfang, ban-
ker ofte mister, nar de mister en kunde. En analyse af konkurrencen pa markedet for ét enkelt



produkt kan derfor vaere mangelfuld, hvis bankerne typisk salger produktet som en del af en pakke-
losning.

Den teknologiske udvikling gger konkurrencen

Den teknologiske udvikling og seerligt den stigende digitalisering af finanssektoren har ydet et bety-
deligt bidrag til at age konkurrencen. Det er siledes blevet nemmere og billigere at 1) sammenligne
priser og vilkar pé forskellige produkter, 2) udnytte sddanne forskelle ved at skifte leverander og 3)
veaelge leveranderer, som fysisk befinder sig langt fra kunden, dvs. have adgang til et storre udbud af
leverandarer. Det er med andre ord blevet nemmere og billigere for kunderne at skifte til en bedre
leverandor. Vi forventer, at denne udvikling vil fortsaette i de kommende ar.

Den teknologiske udvikling muligger ogsé en storre grad af opsplitning af veerdikeeden i den finan-
sielle sektor. Det betyder, at en kunde i hgjere grad kan sammenstykke et produkt, hvor man valger
den mest attraktive komponent fra en reekke forskellige leveranderer. Digitaliseringen af informa-
tion betyder séledes, at selve processen omkring det at yde det finansielle gode nemmere kan sen-
des videre eksternt — man behgver ikke at have den direkte kundekontakt for at kunne yde en finan-
siel ydelse. Serligt har betalingstjenestedirektiv PSD2 betydet, at bankerne har udviklet sakaldte
Application Programming Interfaces (API), der sikrer en standardiseret og let udveksling af infor-
mation mellem udbydere og producenter af finansielle goder. Det medvirker ogsa til, at akterer, der
ikke typisk anses for at vaere en del af den finansielle sektor, sésom tech-virksomheder, fir nem-
mere adgang til at udbyde finansielle goder.

Konklusioner: kernefaktorer for etablering af et effektivt
marked

De to forhold, der geelder for konkurrencen mellem bankerne— 1) forholdsvis lav mobilitet sammen-
lignet med andre sektorer og 2) at kunder har den samme udbyder til flere produkter — er naturlige
konsekvenser af de finansielle goders grundlaggende egenskaber: De er komplekse relationsbase-
rede tillidsgoder solgt via regulerede markeder. Séledes er de to forhold heller ikke noget dansk fze-
nomen, men kendetegner konkurrencen mellem banker i udviklede gkonomier generelt.

Der kan dog stadig godt vaere samfundsmeessige gevinster at hente ved at forbedre konkurrencen
mellem bank- og realkreditinstitutter. Man skal bare ikke forvente, at mobiliteten pa bankmarkedet
ilobet af et par ar kan flyttes op pa niveau med fx detailhandlen. Og hgjere kundemobilitet eller
flere bankrelationer bidrager i sig selv ikke til bedre kvalitet for kunderne i lyset af vaerdien af laen-
gerevarende relationer. Saledes ber fremtidige tiltag screenes grundigt for at sikre, at de leverer et
positivt samfundsmeessigt nettobidrag og ikke blot &ndrer i de priser og forhold forskellige kunder
mades af, uden det samlet set kommer danske bankkunder til gode.

I forhold til at forbedre konkurrencesituationen er det naturligt at fokusere pa at frigere de teknolo-
giske og regulatoriske processer, der allerede i disse ar er i gang med at gge konkurrencepresset i
sektoren, snarere end at “opfinde” nye sarskilte lgsninger. Det vil sige:
e  Fortsat fokus pé at gore det regulatorisk simpelt og omkostningsfrit at skifte bank — for
béde banker og kunder.
e  Atsikre, at de konkurrencemeessige vilkar er ligestillet mellem forskellige udbydere af fi-
nansielle goder — bade ift. finansiel regulering og ift. skattemeessige forhold, hvor der i dag
er ulige regler mellem banker og andre udbydere som fx tech-virksomheder.



e  Regulering, der sikrer, at information nemt kan udveksles mellem finansielle virksomhe-
der, evt. en udvidelse af principperne bag PSD2 til andre omrider og andre typer af data.



KAPITEL 1
DEFINITION AF GOD KONKURRENCE

Det overordnede forméal med vores analysearbejde er at vurdere, om der er et tilstraeekkeligt konkur-
rencepres i den danske bank- og realkreditsektor til at sikre forbrugere en god kvalitet i produktud-
bud og services og de lavest mulige priser. I sdidanne analyser vurderer man typisk konkurrence pa
et givent marked op mod et teoretisk defineret ideal for perfekt konkurrence. Jo tettere, markedet
er pa idealet, jo steerkere konkurrencepres kan et givent marked siges at have.

I den sammenhang folger vi de britiske myndigheders definition pa perfekt konkurrence pa bank-
markedet. De definerer perfekt konkurrence som:+

Et marked, som maksimerer velfaerd ved at levere varer og tjenesteydelser, der pa bedste vis imo-
dekommer forbrugernes behov ved den lavest mulige pris for en given kvalitet — bade pd nuvae-
rende tidspunkt, og i takt med at markedsbetingelser og forbrugernes ensker og behov (og der-
med efterspergsel) aendrer sig over tid.

I praksis er der ikke nogen markeder, der lever op til ovenstdende ideal. Der vil altid veere en grad af
markedsfejl, dvs. forhold, der forhindrer perfekt konkurrence. Séledes er definitionen af perfekt
konkurrence et analytisk redskab til at vurdere konkurrence. Ogsé fordi interventioner, der har til
formaél at forbedre konkurrencen, typisk bibringer nye markedsfejl og imperfektioner. s

Formaélet med vores analysearbejde er med andre ord at vurdere graden af markedsfejl, ift. hvad
man realistisk kan forvente givet de finansielles goders serlige egenskaber, som er beskrevet neden-
for.

Undervejs i rapporten vil vi referere til finansielle goder, nar vi beskriver de samlede ydelser fra en
finansiel institution til kunderne, dvs. béde finansielle produkter, som er 1an, investeringsprodukter
mv. og finansielle tjenester, som bl.a. omfatter radgivning om produkterne.

4 Financial Conduct Authority (2016), s. 12.
5  Financial Conduct Authority (2016)
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KAPITEL 2
S/ZARLIGE EGENSKABER FOR FINANSIELLE

GODER

I kapitlets forste afsnit beskriver vi de szerlige egenskaber, som kendetegner finansielle goder, der er
med til at pavirke de konkurrencemaessige dynamikker:

1. Finansielle goder er komplekse og relationsbaserede tillidsgoder

2. Banker er underlagt serlig regulering, krav om compliance mv.

3. Kunden har betydelige skifteomkostninger ved skifte af udbyder

4. Banker konkurrerer pa pris, kvalitet, udvalg og service

I det andet afsnit beskriver vi, hvilke implikationer det har for de konkurrencemassige dynamikker.

2.1 FINANSIELLE GODER ER KOMPLEKSE OG
RELATIONSBASEREDE

Finansielle goder er komplekse og relationsbaserede tillidsgoder, hvilket er med til at forme kon-
kurrencen mellem banker.

Et komplekst gode: En raekke karakteristika ved finansielle produkter og tjenester medvirker til,
at de er et komplekst gode:s

e Finansielle goder bliver leveret over tid, og kunden er derfor nedt til at lave en vurdering af
sine fremtidige behov og ofte ogsa et trade-off mellem nutidige og fremtidige gnsker.

e Finansielle goder har et element af usikkerhed eller risiko, hvilket bidrager til kompleksite-
ten for bade kunder og udbydere.

¢ Finansielle goder indeholder adskillige prisparametre, som kunden bliver ngdt til at for-
holde sig til, iseer nér de bliver solgt som pakkelgsninger. Det kan fx vaere en kombination
af oprettelsesgebyr, rente og afdragsprofil.

e Bankens mulighed for at give l&n athzenger af den specifikke kunde. Herunder behov, for-
brug og bankens kreditvurdering af kunden. Det vil sige, at alle kunder ikke kan tilbydes
samme typer af 1an. I forhold til sidstnaevnte er det desuden vigtigt, at banker ikke begyn-
der at konkurrere pa deres kreditvurderingen af kunden — altsi at nogle banker udkonkur-
rer andre ved at patage sig for hgj risiko og tilbyde for store og for billige 14n til relativt risi-
kable kunder.

Et tillidsgode: Finansielle goder betegnes som tillidsgoder som fglge af produkternes kompleksi-
tet: Hverken inden, under, eller efter leveringen af godet kan kunden med sikkerhed fastslé dets
kvalitet. Derudover kan finansielle forhold vare et folsomt omréde, hvilket yderligere bidrager til
det tillidsbaserede element i finansielle goder.

Et relationsbaseret gode: Finansielle goder er relationsbaserede, fordi de leveres over tid, og
fordi gensidig forstaelse og kendskab mellem banken og kunden er til fordel for begge parter. Ban-
ken opnar i relationen dybere kendskab til kundens gkonomi og kan derfor prissatte og radgive
skarpere. Kundens fordel bestar i, at vedkommende kan fa bedre rddgivning om sin gkonomi og kan

6 Oxera Consulting (2014)
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fa en relation til sin bankradgiver, hvilket mange kunder ensker, netop fordi der for mange kunder
er tale om en vigtig del af deres liv, som de samtidig har sveert ved at forst. Kvaliteten af den rad-
givning, kunderne modtager, er blandt de storste faktorer til, at kunder veelger at skifte bank. Vig-
tigheden af relationen kan ogsé have den konsekvens, at bankkunder reagerer pé dérlig omtale af
banken. Netop darlig omtale er blandt de mere almindelige grunde til, at kunderne overvejer at
skifte bank. Samtidig er det ogsa bankernes opfattelse, at brand/image er en vigtig konkurrencepa-
rameter.”

Derfor udger kunderelationer ogsa veerdifulde aktiver for bank- og realkreditinstitutter og konkur-
rencen i markedet gar dels pé at erhverve nye kunderelationer, dels at fastholde de eksisterende —
givet den vaerdi, de udger for instituttet.

De enkelte finansielle goder er komplekse, tillidsgoder og relationsbaserede i forskellige udstraek-
ninger. Desuden er de tre forhold med til at forsteerke hinanden. For eksempel giver produkternes
kompleksitet et aget behov for radgivning, som siledes forsterker det relationsbaserede element i
produktet.

2.1.1 Radgivning af kunderne spiller en central rolle pa markedet

At finansielle produkters kompleksitet giver et betydelig behov for rddgivning, er underbygget af
spargeskemaundersggelser af danske bankkunder. I en spergeskemaundersggelse udgivet af Loy-
alty Group i 2016 svarede 40 % af kunderne, at de har behov for rddgivning om valg mellem kon-
krete produkter. 33 % af kunderne havde behov for information om konkrete produkter, og 32 %
havde behov for et overblik over deres gkonomi.s Kundernes behov for radgivning om deres gko-
nomi og om valget mellem forskellige produkter afspejler produkternes kompleksitet.

Figur 2
Mange kunder har behov for radgivning om finansielle produkter
%, Andel kunder i spgrgeskemaundersggelsen, mulighed for flere svar

R&dgivning om valg imellem konkrete produkter 40%
Information om konkrete produkter

Et overblik over min gkonomi

Opdatering om produkter og markedsudvikling
Andet

Afdcekning af min risikoprofil

Note: Spergsmal: “Hvilken type rddgivning har du behov fore”
Kilde: Loyalty Group (2016) Branche Index Bank 2016

Kunderne vaerdsatte forskellige ting i rddgivningen. 70 % af kunderne i spergeskemaundersggelsen
svarede, at “Saglig og professionel hjelp” er blandt de vigtigste faktorer for dem i deres banks rad-
givning. 50 % af kunderne svarede "Tilgaengelig og let at komme i kontakt med” mens 48 % svarede
“Tryghed omkring min gkonomi”. Endelig svarede 36 % af kunderne, at "En personlig relation til
min radgiver” var blandt de vigtigste faktorer for dem i deres banks radgivning.

7 Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2013)
8 Loyalty Group (2016)
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Figur 3
Danske bankkunder lzegger vaegt pa at deres radgivning er saglig og professionel
%, Andel kunder i spgrgeskemaundersagelsen, mulighed for flere svar

Saglig og professionel hjcelp

Tilgeengelig og let af komme i kontakt med
Tryghed omkring min gkonomi

Hurtig og effekiiv behandling

En_personlig relation til min radgiver
Formidling af information pa en enkelf og letforstdelig made
Fleksible madefidspunkter

Tilbud om nye relevante services/ produkter
Den opsggende kontakt

Hyppig kontakt med mig som kunde

Andet

70%

Note: Spargsmal: “Hvilke af falgende faktorer er de vigtigste for dig i din banks réddgivning?”.
Kilde: Loyalty Group (2016) Branche Index Bank 2016

Mange kunder gnsker altsa en radgiver, som er tilgengelig og let at komme i kontakt med, som de
kan have en personlig relation til, og som kan veere med til at skabe tryghed omkring deres gko-
nomi.

2.2 BANKER ER UNDERLAGT SZARLIG REGULERING,
KRAV OM COMPLIANCE MV.

Som folge af deres vigtige samfundsmaessige rolle er banker og realkreditinstitutter desuden under-
lagt en hgj grad af regulering, hvor mange forskellige forméal og hensyn skal balanceres. Ud over
hgjt konkurrencepres, effektivitet og lave priser geelder bl.a. det finansiel stabilitet, de enkelte insti-
tutters stabilitet, bekaempelse af hvidvask, forbrugerbeskyttelse. Pa flere omrader kan disse hensyn
std i vejen for hinanden.

Generelt er der hgje krav til compliance, forbrugeroplysning og forbrugerbeskyttelse ved oprettelse
af nye kunder i banker. Men serligt bekeempelse af hvidvask har betydet en kraftig stigning i meeng-
den af information, banker skal indhente fra nye kunder, hvilket har gjort bankskift mere omkost-
ningstunge og besverlige for sdvel banker som kunder.

Kunder kan ogsa opleve, at de slet ikke kan fa opfyldt deres behov hos konkurrerende banker og re-
alkreditinstitutter, hvilket ligeledes kan begraense konkurrencen i sektoren. Det kan skyldes forskel-
lige kreditpolitikker hos bankerne, men ogsa reguleringen af sektoren, som bl.a. satter graenser for
de enkelte institutters kreditgivning afthaengig af deres vurderede risiko og kendskab til kunden —
hvor en ny banks kendskab typisk ikke er naer s& godt som en bank, der har kendt kunden gennem
leengere til.

Den sakaldte tilsynsdiamant sztter ogsé en gvre graense for vaeksten i realkreditinstitutternes udlén
inden for forskellige kunde- og produktgrupper, andelen af afdragsfrie 1an, kreditvaekst mv., hvilket
ogsa kan begranse deres indbyrdes konkurrence nye om kunder.

Séledes kan disse ovenstdende beskrevne krav veere med til at begraense konkurrencen i banksekto-

ren. Det skal dog understreges, at kravene skyldes andre helt legitime hensyn, der skal tages i regu-
leringen af den finansielle sektor; finansiel stabilitet, forebyggelse af hvidvask og anden gkonomisk
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kriminalitet, forbrugerbeskyttelse mv. Pointen er blot, at disse andre hensyn til holdes for gje i saer-
skilt analyse af konkurrencesituationen.

2.3 DER ER BETYDELIGE SKIFTEOMKOSTNINGER PA
FINANSIELLE MARKEDER

De britiske myndigheder har udviklet et system til at analysere skifteomkostninger, det sdkaldte
AAA-system.o De tre A’er star for Access, Assess, Act. Det er et simpelt system, hvor hvert A beskri-
ver et skridt i den proces, som kunden skal igennem for at skifte udbyder, se Tabel 1.

Tabel 1
Skifteomkostninger er iszer forbundet med kundens vurdering af forskellige finan-
sielle produkter i forhold til hinanden

AAA SPORGSMAL SVAR

Access Har kunden adgang fil tilstraekkelig infor- Alle priser og vilkar er tilgeengelige fra udbydere.
mation? Derudover hjcelper en rcekke sammenligningstje-

nester.

Assess Kan kunden pd baggrund af den informa- Det er sveert for kunden at vurdere, hvilket finan-
fion vurdere produkterne ift. hinanden? sielt produkt der er bedst for vedkommende.

Act Na&r kunden har fundet det produkt, som Det er ligetil at skifte bank i Danmark. Et bank-
hun vurderer er bedst for hende, kan kun- skifte igennem e-nettet stiller minimale krav til for-
den sd& skifte til det produkte brugeren.

Kilde: Copenhagen Economics baseret p& AAA system

2.3.1 Access: Har kunden adgang til tilstraekkelig information om
produkterne?
I forste omgang skal bankkunden altsd have adgang til tilstreekkelig information om de forskellige
produkter, som er relevante. I dansk sammenhang vurderer vi ikke, at det er her, der er de storste
barrierer. Europa-Kommissionen konkluderede i en undersggelse af muligheden for bankskift, at
naesten alle danske kunder kan finde information om bankskift pa bankernes hjemmesider, og at
hovedparten af kunderne sagde, at informationen var klar og tydelig..> Danske bankkunder kan
altsd i reglen finde den ngdvendige information direkte hos udbyderne.

De senere ar er der dertil opstéet en lang rakke online sammenligningstjenester, hvor kunder kan
fa et overblik over priser og vilkar, se Tabel 2. Denne type sammenligningstjenester kan i stigende
grad blive tilpasset den enkelte kundes finansielle situation og behov — med afsaet i den teknologi-
ske udvikling og det andet betalingstjenestedirektiv (PSD2). Det skal selvfalgelig bemzrkes, at disse
sammenligningstjenester hovedsageligt kan give kunderne overblik over priserne og eventuelt ud-
valg. Det kan veere svaerere for kunderne at sammenligne fx kvalitet og service pé tveers af udbydere.
For nogle kunder er dette faktisk de vaesentligste parametre, se Figur 3.

9 Financial Conduct Authority & Competition & Markets Authority (2018)
10 Berlingske Tidende (2012)
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Tabel 2
Eksempler pa sammenligningstjenester i Danmark

SAMMENLIGNINGSTJENESTE BRUG

Mybanker.dk Sammenligning af priser. Mulighed for at lade partnerbanker byde pd& bolig-
1&n.
Pengepriser.dk Kan give dig en indikation af, hvilket pengeinstitut der er billigst, nér det

gcelder et enkelt produkt eller en husstand, der minder om din.

LendMe.dk Indsamler l&netilbud fra samarbejdsbanker ud fra et konkret IGnebehov.
Overskuelig liste over de forskellige lanetilbud.

Findbank.dk Giver mulighed for at sammenligne tre Idnetiloud gratis ved behov for et
boligldan.

Samlino.dk Sammenligner tilbud pd bl.a. finansielle produkter.

Lendo.dk Sammenligningstjeneste for I&n, der giver danske forbrugere mulighed for
nemt at indhente og sammenligne Ianetilbud fra en reekke banker og langi-
vere.

Morningstar.dk Sammenligner bl.a. afkast, risiko og omkostninger pd investeringsprodukter

FinansDanmark.dk Sammenligner danske investeringsforeninger med oversigt over afkast, om-

kostninger, risiko og markedsudyvikling

Note: Flere af siderne er begrcenset af kun at sammenligne egne samarbejdspartnere.
Kilde: Copenhagen Economics pd baggrund af de hjemmesider som vi viser i tabellen

2.3.2 Assess: Kan kunden vurdere goderne i forhold til hinanden?

Nér kunden har faet adgang til den relevante information om goderne, skal kunden kunne vurdere
goderne i forhold til hinanden. Det er grundleeggende svert at vurdere finansielle goder i forhold til
hinanden. Og givet relativt let adgang til information (access) og fa monetare skifteomkostninger
(act) er det i dansk sammenhéang her, vi vurderer, at de storste barrierer ligger.

Hovedéarsagen er godets kompleksitet som beskrevet i del 1. Sammenligningstjenesterne, som er vist
i Tabel 2, kan give kunden et overblik, men kan stadig ikke fjerne den grundlaeggende kompleksitet.
Samtidig tager tjenesterne stadig ikke hgjde for den enkelte kundes forbrug og finansielle situation,
hvilket betyder, at det ikke altid er de relevante priser, kunden far oplyst. En sammenligningstjene-
ste som pengepriser.dk forsgger at athjalpe dette ved brug af 9 repreesentative husstande, hvilket
givetvis kan vere nyttigt for nogle kunder. Men selv med de helt korrekte individuelt relevante pri-
ser er det stadig et problem at analysere, hvilke gkonomiske implikationer godet vil have hen over
godets lgbetid. For eksempel ved realkreditlén er det en forholdsvis kompliceret analyse at sam-
menligne to udbydere, hvor den ene har en lavere effektiv rente hen over lanets lgbetid, men samti-
dig har de storste startgebyrer, som man ikke far igen, hvis lanet indfries for 1dnets udlgb.

15



En raekke resultater fra behavioural finance-litteraturen viser desuden, at mange kunder laver sy-
stematiske “fejl”, nar de danner preaferencer og forstaelse og traeffer beslutninger om finansielle go-
der, se Figur 4. Kunder kan fx have nutidsbias=, som pavirker deres trade-off mellem nutiden og
fremtiden til fordel for nutiden. De kan ogsa bruge fejlagtige tommelfingerregler, fx bruge historiske
afkast til at “forudsige” fremtidige afkast. Yderligere kan sociale relationer vaere afgerende for be-

slutningerne, fx kundens relation til bankradgiveren.

Figur 4

Kundens przeferencer, forstaelse og beslutninger kan vaere pavirket af en raekke irre-

levante forhold

Preeferencer bliver pavirket of fglelser
og psykologiske oplevelser

Nutidsbias
f.eks. at foretage kab med kreditkort for
umiddelbar forngjelse

Reference afhcengighed og
tabsaversion

f.eks. overbevisning om, at tilfgjelsen af
en forsikring til et basisproduktbundt er
billigt, fordi prisen pd& produktbundtet er
meget hgjere

Fortrydelse og andre fglelser
f.eks. kab af forsikring for at berolige sig

Overbevisninger bliver pdvirket af
fejlagtige tommelfingerregler

Overdreven selvtillid
f.eks. overdrevet tro pd& ens egne evner
fil at veelge afkastgivende aktier

Over-ekstrapolation

f.eks. at overvurdere de seneste ars
aktieafkasts betydning for fremtidige
afkast

Planlcegningsbias

f.eks. at bede om Ign forudbetalt uden
at teenke pd fremtidige
betalingsvanskeligheder

Beslutningstagningen bliver pdvirket af
mentale genveje

Framing, bemcerkelsesvecerdig og
begreenset opmcerksomhed

f.eks. at overvurdere veerdien af en
samlet bankkonto pga., at den
praesenteres pd en scerlig attraktiv
mdade

Mental bogfering og smal framing

f.eks. hvis investeringsbeslutninger tages
fra aktiv til aktiv i stedet for med overblik
over den samlede portefglie

Tommelfingerregel ved

selv beslutningstagning

f.eks. deles investeringer ligeligt over
alle midler i en pensionsordning i stedet
for, at der tages velovervejede

allokeringsbeslutninger

Overtalelse og social indflydelse
f.eks. at felge finansiel rddgivning, fordi
r&dgiveren er behagelig

Kilde: Erta, Hunt, Iscenko & Brambley (2013), Applying behavioural economics at the Financial Conduct Author-

ity, FCA Occasional Paper

Act: Kan kunden skifte mellem udbydere

Det er i Danmark i de senere ar blevet lettere for kunderne at skifte banks:. Kunden skal i processen
samle en del relevant information om sin finansielle situation, men fx Forbrugerradet Teenk har ud-
givet en guide til, hvilken information kunden skal finde. Selve bankskiftet kan gennemfores digi-
talt gennem det sdkaldte e-engagement, som har eksisteret siden 2014'. E-engagement er et system,
som muligger digitale overforsler af bankengagementer, og det har bidraget til, at bankskiftet sker
hurtigere.s De fleste kunder oplever ogsé i praksis bankskiftet som let og hurtigt — den gennemsnit-
lige ekspeditionstid for et bankskifte ligger pa lidt under 20 dage. 57 % af respondenterne i sporge-
skemaundersggelsen for Finans Danmark oplevede ogsé bankskiftet som let og hurtigt, se Figur 5.

1 Eksempler pa denne litteratur er: i) Gomes, Haliassos & Ramadorai (2021), Household Finance, Journal of Economic Liter-
ature ii) Greenberg & Hershfield (2019) — Financial Decision Making, Consumer Psychology Review iii) Bashears, Choi,
Laibson & Madrian (2018) - Behavioural Household Finance, Handbook of Behavioural Economics

2 Se fx Erta, Hunt, Iscenko & Brambley (2013), Applying behavioural economics at the Financial Conduct Authority, FCA
Occasional Paper

13 Raadtilpenge.dk

4 Forbrugerrddet Tenk (2020)

15 E-nettet

16 T praksis kan der vaere forskelle pa ekspeditionstider for bankskifte mellem forskellige banker og mellem forskellige typer af
kunder. Kunder, som keber flere forskellige finansielle tjenester i banken, fx pensionsopsparing og forsikring, vil typisk
vaere mere komplicerede at skifte og derfor have laengere ekspeditionstid®e.

16



Som neevnt tidligere medforer krav om forbrugerbeskyttelse, compliance og Anti Money Laundring
(AML) dog en stigende grad af administration ift. bankskift. Som ny kunde skal man levere doku-
mentation for sin identitet og skonomi, geres bekendt med en rakke forhold ifelge lovgivningen og
skrive under pa en reekke dokumenter, jf. hvidvaskreglerne. Bankregulering kan ogsa medfare, at
kunder kan have sveart ved at i opfyldt deres behov hos en ny bank, der ikke har samme kendskab
til kunden. Det setter selvsagt ogsa en begraensning pa kundemobiliteten.

Figur 5

Storstedelen af danske forbrugere, der har skiftet bank, mener, at det er hurtigt og
nemt

%, Andel af respondenter, der har skiftet bank

57%

34%

9%

Nemt og hurtigt  Lettere besvcerligt Meget besvcerligt

Note: Spergsmal: “Hvordan oplevede du bankskiftet2”
Kilde: Spergeskemaundersggelse af bankkunder gennemfert i 2020 p& vegne af Finans Danmark
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2.4 BANKER KONKURRERER PA PRIS, KVALITET,
UDVALG OG SERVICE

Kunderne har forskellige behov som felge af deres forskellige finansielle omstaendigheder og prafe-
rencer. Udbyderne differentierer deres tilbud for at imedekomme kundernes forskellige behov. Ud-
byderne differentierer typisk deres tilbud i forhold til pris, kvalitet, udvalg og servicev. I en analyse
af konkurrencesituationen er det ngdvendigt at inddrage, hvilke konkurrenceparametre der er de
vaesentligste. Man skal vaere opmarksom pa, at prisforskelle kan vaere udtryk for forskelle i kvalitet,
udvalg eller service og altsa ikke nadvendigvis er udtryk for manglende konkurrence. Séledes har
bankerne mange muligheder for at differentiere deres tilbud. For eksempel viser en undersggelse af
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen fra 2013, at banker oplever, at de konkurrerer pd mange andre
parametre end pris, se Figur 6. Dog har spergeskemaundersggelser blandt bankkunder vist, at de
opfatter pris som vigtigste arsag til at skifte bank, mens ogsd omdemme og kvalitet af radgivning
ogsa er vigtige.s

Figur 6

Banker konkurrerer pa mange forskellige faktorer inden for pris, kvalitet, udvalg og
service

Andel aof banker, som indikerer, at den givhe parameter er en vigtig konkurrenceparameter

Relation mellem kunde og radgiver 79%

R&dgivning 58%

Service og tilgcengelighed serVice
Lokalkendskab

Gebyrsatser 16%

Rentesatser 16%
Pengeinstituttets brand/image 56%

Mobilbank 5%

Netbank 5%

Filialbeliggenhed/ -tcethed 9%

Udbud af pakkelgsninger

2%
Udvalg

Udbud af enkelte produkter 2%

Note: De viste tal er aflcest fra en figur og kan derfor vcere forbundet med nogen usikkerhed.
Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2013) Konkurrencen p& bankmarkedet for privatkunder

7 QECD (2013)
8 Se Finans Danmark (2021): Kundemobilitet pa det danske bank- og realkreditmarked
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KAPITEL 3
EGENSKABERNES IMPLIKATIONER FOR

KONKURRENCEN

3.1 FORHOLD 1: LAV MOBILITET IFT. ANDRE SERVICES
ER FORVENTELIG

Kundemobiliteten i den danske bank- og realkreditsektor er hgj sammenlignet med mobiliteten i
banksektoren i andre europziske lande.» Kundemobiliteten er dog lav set i forhold til andre danske
brancher.= Den forholdsvist lave kundemobilitet i den finansielle sektor kan i hgj grad spores til-
bage til det faktum, at finansielle goder er komplekse tillidsgoder, og at markederne og aktererne er
staerkt regulerede — dvs. den er en direkte folge af de finansielle goders grundleeggende karakteri-
stik.

Godernes kompleksitet er i sig selv med til at seenke mobiliteten: I processen med at vurdere de fi-
nansielle goder skal kunden klarlegge sine (fremtidige) praeferencer fx om forbrug, likviditet, og ri-
siko. Det indebaerer "mentale” omkostninger samt et vist tidsforbrug, dvs. en direkte barriere for at
skifte.

Det er ikke altid, at kunder rent faktisk foretager sddanne vurderinger. Hermed bliver finansielle
goder tillidsgoder, dvs. at kunden kun i begreenset omfang kan vurdere godets kvalitet for, under, og
efter levering. Uden en sidan vurdering vil kunden i hgjere grad basere sig pa udbyderes anbefalin-
ger — og her vil kunden vere mere tilbgjelig til at stole pa sin nuvaerende bank, som kunden har en
relation til.=

Tilsvarende kan behovet for radgivning vaere medvirkende til, at der skabes en relation mellem ban-
ken (radgiveren) og kunden, hvilket kan gore det svaert for kunden at skifte bank. I en forbrugerun-
dersogelse foretaget for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen svarer ca. hver fjerde respondent, at
grunden til, at de ikke har overvejet at skifte bank, er, at de vil beholde det gode forhold, de har til
deres bankradgiver.=

Endelig kan det faktum, at finansielle goder typisk kommer som pakkelasninger (se nedenfor), ogsa
bidrage til lav mobilitet, fordi kunden typisk skal skifte alle sine finansielle goder pa én gang.

Set ud fra bankens perspektiv giver de relationsbaserede services ogsé en barriere for bankskifte:
Kundens eksisterende bank opnar viden om kundens finansielle forhold. Det giver banken mulig-
hed for at prissette skarpere og tilbyde kunden bedre radgivning. Samtidig er denne viden sveer at
“kodificere”. For konkurrerende banker vil det give udslag i en starre usikkerhed om en given kun-
des risikoprofil. Den usikkerhed skal prises ind, hvilket alt andet lige gor banker mindre konkurren-
cedygtige. En del af dette ligger ogsé i den nuvaerende regulering, hvor banker ofte har et storre

19 Europa-Kommissionen (2016)

20 Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2020b)
21 Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2020a)
22 Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2020a)

19



kapitalkrav og dermed flere omkostninger relateret til 1&n givet til nye kunder, som de ikke har
samme kendskab til.=s

3.2 FORHOLD 2: PAKKELOSNINGER OG FINANSIELLE
SUPERMARKEDER

En analyse af konkurrencen er ngdt til at tage hgjde for, at finansielle produkter ofte bliver solgt
som pakkelgsninger. En snever analyse af et enkelt produkt giver ikke ngdvendigvis et retvisende
billede, hvis produktet typisk bliver solgt som en del af en pakkelgsning. Iseer fordi flere finansielle
produkter i sig selv er en pakkelgsning. For eksempel vil en kreditkortslgsning bade give mulighed
for at opbevare vaerdi, lane og gennemfore transaktioner.=

3.2.1 Forskellige typer af udbydere af finansielle goder

Den danske finansielle sektor spaender bredt over forskellige slags udbydere, fra udbydere af et en-
kelt gode til sdkaldte finansielle supermarkeder. De forskellige slags udbydere kan forsimplet opde-
les i tre (se ogsa Figur 7):

¢ Udbydere af enkelt goder, fx forbrugslan, kreditkort, samt smalt udvalg hos specialise-
ret udbyder af bankydelser, fx digitale banker med opsparingskonto/ kreditkort eller inve-
steringsplatforme.

e  Multiudbydere med et bredt udvalg af goder inden for bank, realkredit, investering,
bank-assurance m.v., men hvor instituttet, der har kundekontakten, typisk udbyder pro-
dukter fra andre institutioner.

e Finansielle supermarkeder, der ogsa er multiudbydere, men hvor mange af goderne
typisk vil veere udbudt inden for egen ejerskabsstruktur.

Langt starstedelen af bankudlén i Danmark gives dog af multiudbydere/finansielle supermarkeder
— der eksisterer dermed ikke mange enkeltudbydere.

23 Risikovaegte pd lan til nye kunder er ofte hgjere end 14n til gamle kunder — da banken har mere historik og viden om sidst-
naevnte. Dermed vil bankernes omkostninger relateret til 1&n til nye kunder alt andet lige vere hgjere.
24 Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2019)

20



Figur 7
Der findes forskellige aktive forretningsmodeller i den danske finansielle sektor

Fra smallest til bredest udvalg of tjenester
Realkredit . Realkredit

Enkeltudbyder Multipeludbyder Finansielle supermarkeder
Fokuserer pd en eller f& tienester Tilbyder flere forskellige tienester Tilbyder et bredt udvalg af
fienester
f.eks. American Express f.eks. Arbejdernes Landsbank f.eks. Danske Bank

i

Sammenligningsplaiforme/ Intermediation services
Segnings- og sammenligningsplatforme f.eks. MyBanker;
serviceudbyder, f.eks. Spiir

t I

Specidlisering/hajere Tilgeengelighed/ reducerer segeomkostninger
kvalitet for et givent |

produkt .
l :

Kilde: Copenhagen Economics

Det er vaerd at bemeerke, at fra kundens perspektiv er det udvalget af goder, som udbyderen tilby-
der, som er relevant, snarere end hvorvidt goderne er produceret af udbyderen selv. Saledes vil kun-
den have sveert at skelne multiudbydere fra finansielle supermarkeder.25 Finansielle udbydere traef-
fer for hvert produkt en strategisk beslutning om at producere godet selv eller at udbyde et gode fra
en anden udbyder — men det gar ikke den store forskel for kunden, da produkterne ikke vil adskille
sig neevneveerdigt af den grund.

Langt storstedelen af aktiviteten i den danske finansielle sektor er samlet hos multiudbydere (her-
under finansielle supermarkeder). Det skal ses i lyset af, at denne type udbydere indbefatter en
reekke samdriftsfordele, bade fra kundens og fra bankernes perspektiv:

Fordele set fra kundens perspektiv:

¢ Lavere sggeomkostninger: For det forste kan multiudbydere vare med til at reducere
kundens spgeomkostninger. Kunden skal kun henvende sig ét sted for at f& dekket sine
finansielle behov og kan fa et overblik over sine finansielle goder fra én udbyder. Saledes
kan det veare rationelt for en forbruger at veelge lavere sggeomkostninger og begrzaense
indsatsen i at lede efter en alternativ udbyder, hvis den mulige gevinst ved at vaelge en an-
den udbyder forventes at vere utilstraekkelig til at dekke sogeomkostningerne.

o Skraddersyet radgivning og produkter: Desuden har finansielle supermarkeder, og
andre multiudbydere, mere information om deres eksisterende kunder end deres konkur-
renter. Dette betyder, at kundens eksisterende udbyder kan tilbyde mere skraeddersyet
radgivning og produkter end konkurrenterne. Dvs. kunden har mulighed for at snakke
med en rédgiver, der har fuldt overblik over alle kundens finansielle forhold og bankpro-
dukter, og som derved kan give en “helkunde-radgivning”.

25 Finansielle udbydere traeffer som beskrevet l&ngere nede en strategisk beslutning om enten selv at producere det enkelte
gode eller udbyde en partners gode. Denne beslutning er drevet af overvejelser om udbyderens kommercielle strategi og
kapacitet.
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Fordele set fra bankens perspektiv: Der er en raekke sunk costs ved at erhverve sig nye kunder, som
banker i hgjere grad fir dakket, jo flere goder banker udbyder til hver enkelt kunde:
¢ Administrative omkostninger: Der er en reekke administrative engangsomkostninger
ved at erhverve sig og have kunder i systemet, fx oprettelse i IT-systemet, KYC-procedure
etc.z
e Kreditvurdering: Ligeledes er der en reekke engangsomkostninger forbundet med at
kreditvurdere kunden, som til en vis grad kan genbruges til nye lan. Derudover bliver kre-
ditvurderingen simpelthen ogsa mere effektiv, jo starre overblik banken har over kundens
bankaktiviteter.
¢ Risikoen i bankens produktudbud: I jo hgjere grad en bank udbyder forskellige pro-
dukter til forskellige typer kunder, vil den vaere bedre afskeermet imod store tab relateret
til specifikke produkter eller kundegrupper.

3.2.2 Konkurrencemaessige bekymringer ved multiudbydere og
finansielle supermarkeder

Der er i debatten om den finansielle sektor blevet udtrykt bekymringer om, at finansielle supermar-

keder samlet set forveerrer vilkdrene for bankkunder og bidrager til lavere kundemobilitet.=

Overordnet set er bekymringerne teet forbundet til de fordele, der er ved multiudbydere og finan-
sielle supermarkeder. Simpelt stillet op kan man sige, at samdriftsfordelene — for bidde bank og
kunde — gor det mindre attraktivt, at kunden benytter sig af enkeltprodukter fra forskellige udby-
dere (igen for bade bank og kunde), som herved bidrager til lavere mobilitet pa produkt- og tjene-
steniveau. Bemaerk, at dette er en konsekvens af finansielle produkters grundlaeggende egenskaber
og altsd ikke alene er et dansk feenomen. Saledes er finansielle supermarkeder og multiudbydere
gaengs praksis internationalt.

Et af de elementer, der konkret er blevet diskuteret, er praksissen med at give samlerabatter= til
kunder. Her skal det for det forste bemaerkes, at samlerabatter ikke er inkonsistent med et hgjt kon-
kurrencepres. Saledes kan det vare et tegn p4, at banker er ngdsaget til at give de besparelser, de
oplever som folge af samdriftsfordele, videre til deres kunder. Samlerabatter bidrager herved til en
prisfastsaettelse taettere pa de faktiske omkostninger for den enkelte kunde, som man netop vil for-
vente i et marked med god konkurrence.

Ikke desto mindre betyder samlerabatterne ogsd, at det bliver dyrere for kunden at skifte udbyder af
enkeltprodukter. Det kan bidrage til lavere mobilitet for enkeltprodukter. Igen er dette ikke noget
dansk feenomen, men et resultat af de samdriftsfordele, som findes i produktionen af finansielle go-
der. Derfor er samlerabatter ogsa almindelige internationalt set, og vi er i vores arbejde ikke stadt
pé evidens for, at brugen af samlerabatter skulle vaere serligt udtalt i en dansk kontekst.

En anden bekymring, som er blevet rejst i forbindelse med finansielle supermarkeder, er, at de kan
veere skadelige for gennemsigtigheden. Altsé at kunderne kan have svert ved at vurdere, om banken
blot radgiver til et bestemt gode, fordi en anden del af “supermarkedet” salger godet. Med andre

26 En leengere diskussion af dette findes i Copenhagen Economics (2018).
27 Berlingske Tidende (2020)
28 Samlerabatter er, nar der gives en overordnet rabat, sdfremt kunden keber flere produkter pd én gang
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ord, at udbyderne udbyder egne goder uden at give deres kunder tilstreekkelig information om an-
dre muligheder. Det er blandt andet en kritik, der er rejst af forbrugerradet Taenk.=

Det er korrekt, at finansielle supermarkeder typisk ikke udbyder produkter og tjenester i samme
produktkategori fra flere udbydere samtidig. Dette peger igen p4, at konkurrencen p& udbuddet af
finansielle goder foregér pa institutniveau snarere end pé enkeltproduktniveau. Ogsa selvom ban-
ken veelger at distribuere et produkt fra en anden producent, vil den efficiente lgsning typisk vere
distribution fra netop én anden producent. Det skyldes i hej grad, at banker har faste omkostninger
forbundet med forholdet til en producent — der kraeves en distributionskanal, radgivere skal kende
produktdetaljer, forskelle mv. Samtidig er de underliggende produkter relativt ensartede, hvorfor
banken har begranset gevinst ved at udbyde og sette sig grundigt ind i detaljerne angdende pro-
dukter fra mere end én udbyder. Disse karakteristika gaelder generelt for finansielle produkter og
tjenester udbudt af bankerne, uanset om det gaelder 1an eller opsparing og investering.

De beskrevne sammenhange bar séledes leegges til grund, nar Erhvervsministeriet udferer sin alle-
rede annoncerede undersggelse af finansielle supermarkeders betydning for konkurrencen og for-
brugerne.x Erhvervsministeriets opleeg synes netop at kredse om et ngglespergsmal om, hvorvidt
keb fra flere udbydere er til gavn for forbrugerne, relativt til keb af flere ydelser fra én udbyder.
Selvom kommissoriet ikke eksplicit udpeger omradet investeringer og investeringsradgivning, sa er
omradet ofte debatteret i relation til potentielle interessekonflikter, som kan folge af finansielle su-
permarkeder og formidlingsprovisioner. Derfor knyttes et par uddybende kommentarer hertil.

Markedet for investeringsprodukter og investeringsrddgivning, adskiller sig pa visse omrader fra
andre bankprodukter. For det forste er investeringsprodukter ikke helt s homogene pé tveers af ud-
bydere som eksempelvis en indlanskonto eller et 1&n. Det skyldes, at investeringsstrategi og de un-
derliggende vardipapirer er forskellige, og den service, der er knyttet til handel med investerings-
produkter, vil ogsa variere. For det andet er markedet for investeringsservice vasentligt mere frag-
menteret og matcher forskellige kundetypers behov. Visse kunder gnsker at investere helt pa egen
hand, fx via netbank, mens andre kunder delegerer hele investeringsbeslutningen til banken via
portefoljeplejeaftaler. Endelig er der kunder, der gnsker at modtage rddgivning, men derudover
gerne vil tage investeringsbeslutningen selv. Kunder, der handler p& egen hand eller via radgivning,
har adgang til keb af andre udbyderes produkter bl.a. understgottet af et noteret investeringsfor-
eningsmarked, hvilket er serligt dansk.

Investeringsradgivning bliver primaert, men ikke kun, tilbudt i relation til egne investeringsproduk-
ter. Bankerne yder nemlig ikke-uafhaengig investeringsradgivning, hvilket kunderne informeres om
forud for radgivning. Bankerne har dog incitament til ogsa at distribuere andre udbyderes produk-
ter pa grund af den sékaldte formidlingsprovision. Investeringsforeningen betaler banken formid-
lingsprovision som betaling for, at banken stiller en distributionskanal til rddighed. Formidlings-
provisionen understotter et bredere produktudbud igennem bankerne pé investeringsomrédet,
samt adgang til investeringsradgivning - ogsa for mindre formuende kunder. Provisionerne facilite-
rer nemlig et vist niveau af medfinansiering af adgang til service fra formuende til mindre formu-
ende kunder. Banken leverer kvalitetsforbedrende service til kunderne som er proportional med de
provisionsbetalinger, banken modtager og beholder.

29 Forbrugerrddet Tenk (2021)
30 Jf. kommissorium fra Erhvervsministeriet (2021)
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En undersgagelse af finansielle supermarkeders betydning for konkurrencen og forbrugerne ber tage
afseet i de finansielle produkters serlige karakteristika, som er beskrevet i denne delrapport, herun-
der at andre faktorer end pris og kundemobilitet er af betydning, da bankkunder, ogsa har tillid,
service og daekkende radgivning som vaesentlige kvalitetsparametre.
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KAPITEL 4
TEKNOLOGISK UDVIKLING 9GER

KONKURRENCEN

4.1

DEN TEKNOLOGISKE OG REGULATORISKE
UDVIKLING OGGER KONKURRENCEN

Vi har identificeret fem punkter, hvor den teknologiske udvikling kan pavirke konkurrencepresset:

4.2

Ved at skabe gget transparens om vilkar og priser, som hurtigere og billigere kan gares til-
gengelige bade fra udbydernes side og via sammenligningstjenester. De viste vilkér og pri-
ser kan i fremtiden endvidere blive mere malrettet kunden, hvis tjenesten med kundens
tilsagn kan indhente information om dennes finansielle situation. Ved at seenke sogeom-
kostningerne og reducere behovet for radgivning kan dette forhgje mobiliteten.

En opsplitning af veerdikaden, s kunden kan sammenstykke en samlet ydelse ved at kom-
binere de billigste udbud i de forskellige dele af veerdikaeden. Samtidig senker teknologien
omkostningerne for kunden ved at udnytte forskellige udbydere. Det kan udfordre eksiste-
rende multiudbydere og finansielle supermarkeders rolle som kundens kontaktpunkt til
alle finansielle goder.: Samtidig seenker det betydningen af relationen mellem kunde og
bankradgiver hvilket kan forhgje mobiliteten.

Digitale lgsninger gor markederne mindre geografisk afgraeensede. En bank i Kgbenhavn
kan i princippet levere goder til en kunde i Herning. Det gger i sig selv konkurrencen, fordi
kunderne kan vealge mellem et storre antal udbydere.

En effektiv digital infrastruktur mellem bankerne med klare regler for tilslutning ger det
nemt for udenlandske banker eller nye akterer at g& ind pa det danske bankmarked. Den
digitale infrastruktur omfatter ogsa en stor del af interaktionen med Finanstilsynet, der
samtidig bidrager til gennemsigtigheden pd markedet med offentlige tilsynsrapporter.

Det andet betalingstjenestedirektiv, typisk kendt som PSD2, herer til blandt de vaesentlig-
ste regulatoriske tiltag i de seneste ar. PSD2 giver en tredjepart mulighed for, med kun-
dens tilladelse, pa en let og standardiseret made at indhente kundens information fra ved-
kommendes bank. Det understotter den teknologiske udvikling, som gennem nye goder og
forretningsmodeller kan pavirke konkurrencen. Teknologi kan, med afsaet i PSD2, give
mulighed for helt nye forretningsmodeller. Disse forretningsmodeller har potentiale til at
oge konkurrencen pa markedet.> Eksempler pé nye forretningsmodeller er beskrevet i af-
snit 4.2. En vigtig pointe er, at det er umuligt at forudsige, hvilke andre forretningsmodel-
ler der kan opst4, i takt med at teknologien modnes.

BANKERNE VIL | STIGENDE GRAD SKULLE
KONKURRERE MED NYE FORRETNINGSMODELLER

Sammen med den regulatoriske udvikling giver den teknologiske udvikling mulighed for nye forret-

ningsmodeller pa markedet for finansielle goder. Disse nye forretningsmodeller kan medvirke til at
udfordre bankens rolle som kundens primeere kontaktpunkt for finansielle goder ved fx at levere
mere individualistisk tilpasset radgivning. Samtidig kan forretningsmodellerne forhgje mobiliteten.

3t Deloitte (2017)
32 Scope Insights (2019)
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Stiliserede eksempler pa nye forretningsmodeller kan vaeress:

4.2.1 Sammenligningstjenester, som er skraeddersyede til den enkelte
kunde.
En skraeddersyet sammenligningstjeneste kunne forhgje mobiliteten pa markedet. Fordelen ved en
skreeddersyet ssmmenligningstjeneste er, at kunden via et enkelt kontaktpunkt kan sammenligne
priser, som netop passer til vedkommendes finansielle situation og forbrug. Udbyderen af sammen-
ligningstjenesten indhenter med kundens tilsagn information om kundens finansielle situation og
forbrug af finansielle goder fra kundens nuvarende udbydere. Det gor det lettere for kunden at
sammenligne finansielle goder med hinanden, reducerer behovet for radgivning og kan potentielt
ogsé gare det lettere for kunden at vurdere kvaliteten af det enkelte produkt. Her er pointen, at hvor
kunden i dag ikke altid selv reagerer pa priseendringer, kan den teknologiske udvikling gore det
nemmere, da sammenligningstjenesterne kan sammenligne de bagvedliggende vaerdikaeder og pro-
dukter og give kunden én pris at forholde sig til.

4.2.2 Personlige samletjenester

Ved at indhente information fra alle kundens finansielle udbydere kan personlige samletjenester
give kunden overblik over sin gkonomi og hjelpe kunden med at bestemme sit behov for forskellige
finansielle goder. Det kan udfordre bankens rolle som kontaktpunkt for kundens finansielle behov,
fordi en personlig samletjeneste gor det lettere for kunden at have overblik over sin gkonomi med
flere udbydere. En personlig samletjeneste kunne ogsa kombineres med "nudges”: Udbyderen kan
med udgangspunkt i markedsinformation og information om kundens forbrug og finansielle situa-
tion foresla kunden fx at skifte udbyder. Dermed kan evt. rddgivning ogsa geres mere individuali-
stisk og tilpasset den enkelte kunde i hgjere grad end i dag.

4.2.3 Tjenester, som ”vender” markedet og far udbyderne til at opsage
kunden
En tjeneste, som, med kundens tilsagn, har adgang til information om kundens finansielle situation
og forbrug, kan fa bankerne til at kontakte kunden med tilbud om et bankskifte til vilkdr, som er
bedre end kundens nuvarende.: Saerligt ssmmenholdt med skreeddersyede sammenligningstjene-
ster og personlige samletjenester kan det forhgje mobiliteten pa markedet, hvis konkurrerende ban-
ker kan opsoge kunden i stedet for omvendt. Det kraever naturligvis en vis ramme at afgare, under
hvilke omstendigheder en bank har lov til at kontakte en potentiel kunde med et bedre tilbud end
kundens eksisterende.

I praksis vil disse tjenester i nogle tilfzelde blive udbudt kombineret; fx personlige samletjenester,
som ogsa indeholder en sammenligningstjeneste. En tjeneste som PengeProfilen i Danmark kombi-
nerer fx en personlig samletjeneste med at give banker mulighed for at kontakte kunden med et til-
bud om bedre vilkar.

PSD2 gav blandt andet mulighed for, at sdkaldte payment initiative service providers (PISP) og ac-
count information service providers (AISP) kunne indtraede pé markedet. PISP gor det muligt for
tredjepartsudbydere at foretage betalinger pa vegne af kunden. Dermed behgver den akter, der
modtager betalingsforespergslen fra kunden, og den akter, der faktisk udferer betalingen, ikke at

33 Frontier Economics (2016)
34 Se fx pengeprofilen.dk i Danmark.

26



veere den samme — det gor det muligt at opdele veerdikaeden inden for betalinger. AISP gor det mu-
ligt for kunder at kontrollere deres egne finansielle data og give adgang til de akterer, de gnsker.
PSD2 har i hgj grad eget informationsdelingen gennem hele vaerdikaeden i banksektoren - farhen

skulle banker aktivt samarbejde med tredjepartsudbydere, i dag er det ikke pd samme méde ned-
vendigt.
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