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Bilaga 2
Svenska bolanetagare — en

fokusgruppsundersokning

Det har ar en extern rapport gjord av Claes Hemberg pa uppdrag av
Finansinspektionen




Sammanfattning

Finansinspektionen (F1) har latit gora en undersékning med fokusgrupper. Syftet
med undersokningen ar dels att identifiera de hinder som svenska bolanetagare
upplever, dels att utforska vilka atgarder som kan stéarka konsumenternas stallning.
Vi har kompletterat fokusgruppernas reflektioner med en kvantitativ undersékning.

Bolan ar den storsta utgiften for manga hushall. Trots det &r majoriteten av svenska
bolanetagare i nagon utstrackning passiva i hanteringen av sina bolan. De hinder
som deltagarna i fokusgrupperna beskriver rér huvudsakligen tillgangen till
anvandbar information, relationen till bolanegivaren och méjligheten att flytta sitt
bolan.

Utbudet av fakta ar visserligen val tilltaget, men méngden information forvirrar
konsumenterna och de tycker att manga begrepp ar svara. Att bankerna presenterar
olika typer av upplysningar, pa olika satt, forsvarar dessutom jamforelser mellan
institut. Bolanebranschen saknar en fullgod digital service och ar i manga
avseenden inte anpassad till konsumenternas behov. Bankernas prisséttning pa
bolan &r inte latt att se igenom och det finns ingen tydlig grans mellan radgivning
och forsaljning. Det ar dessutom krangligt att flytta sitt bolan till en annan
langivare. Deltagarna i fokusgrupperna upplever att bankerna i vissa fall aktivt
motarbetar kundrorligheten.

Resultaten fran den kvantitativa undersokningen bekréftar till stor del
fokusgruppernas erfarenheter av bolanebranschen. Fa bolanetagare anser att
branschen verkar for konsumenternas béasta eller att det gar att paverka sin boranta.
Utfallet indikerar dven att det saknas tydlig vagledning, att det ar svart att vélja och
jamfora erbjudanden, samt att kundrorligheten &r 1ag. Den stora andelen
medverkande som ar neutrala eller svarar “vet ej” pa flera fragor i undersokningen
tyder pa en utbredd passivitet.

Bolanetagarna i fokusgrupperna vill ha en standard for begrepp, verktyg och
processer som ar gemensam for hela branschen. De tycker att det maste bli enklare
att jamfora och valja bolan och bolanegivare. Bolanetagarna ser dessutom ett behov
av aktiv véagledning, exempelvis i form av ett standardlan som passar de flesta — en
knuff i ratt riktning. De ser ocksa att det finns utrymme for mer aktiva
myndigheter, som bade kan erbjuda objektiv information och stélla krav pa
branschen. Diskussionerna med fokusgrupperna talar for att de flesta konsumenter
har bade formaga och vilja att engagera sig mer aktivt i sitt bolan.
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Resultaten 1 korthet

Svenskarna har dramatiskt 6kat storleken pa sina bolan under de
senaste artiondena. Att rantorna under tiden har fallit gér att manga
svenskar latt har missat de okade riskerna med sina bolan. Samtidigt
har de laga rantorna gjort bolanetagarna mer nojda och mindre
sjalvkritiska. Darfor har manga hatft alltfor 1aga forvantningar och stallt
for laga krav pa bankerna. Nar borantorna plotsligt har stigit det
senaste aret har allt fler bolanetagare upptackt att de saknar insyn,
overblick, beredskap samt en handlingsplan for att skapa en
langsiktigt hallbar boendeekonomi.

Men bolanebranschen erbjuder inte de sakliga begrepp, fakta och verktyg som
bolanetagare efterfragar. Har kan svenska myndigheter bli viktiga aktorer for att ge
svenska bolanetagare hdgre och mer samstammig kvalitet pa fakta, pedagogik och
beslutsunderlag. Det handlar om att vésentligt 6ka svenskarnas férmaga att bade
forsta och syna sina bolan, men aven att jamféra och att aktivt vélja béattre och mer
langsiktiga bolan.

Tre satt att starka bolanetagare

Fokusgrupperna visar att breda lager av svenska bolanetagare kan gynnas av
tydligare och mer enhetliga konsumentvillkor i bolanebranschen. Mer tillgangliga
bolanefakta skulle d&ven kunna oka bolanetagarnas mojligheter att ta tillvara det
ansvar som manga kanner och vill utveckla. Har menar framfor allt yngre
bolanetagare att applikationer och webbplatser kan ge utmarkt lattanvanda verktyg,
vilket manga branschaktorer i dag missar.

Bolanetagarna i fokusgrupperna efterfragar huvudsakligen en branschgemensam
standard for begrepp och vagledning samt en enkel huvudsaklig fardvag for val av
bolan. En tydlig knuffning, det vill séga aktiv vagledning. En metod och ett val
som fungerar val for majoriteten av bolanetagare. | detalj menar bolanetagarna att
de upplever patagliga brister, som hindrar dem fran att utéva sin konsumentrétt.
Har efterfragar bolanetagarna forbattringar inom tre omraden: service, jamforelser
och flyttar.

Battre service
Bolanetagarna uppfattar dagens bolaneutbud som otydligt, motstridigt och foga

konsumentvanligt. Manga bolanetagare missforstar de mest basala begreppen och
har svart att tillgodogora sig branschens breda utbud av fakta, ordval, siffror och
riantesatser. ”"Hur ska jag hos en aktor ta stéllning till 28 listrantor och éver 100
snittréntor?”, fragar en bolénetagare. Patagligt fa i fokusgrupperna kénner sig
trygga i utbudet av rantor och i sina val hos den egna bolaneaktoren.
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Bolanetagarna vill att alla banker ska erbjuda en enhetlig dverblick och standard
nar det galler bolan. Det handlar om konsekvent konsumentupplysning och
konsumentinsyn. Den maste utga fran anvandarnas behov och inte den interna
administrationens arbetssatt och tradition. Bolanetagare vill se ett urval av data,
historisk saval som framétblickande, sé att konsumenten kan forsta tidigare val,
dess effekter och utsikterna for bolanet framgent. Kostnader vill bolanetagare se
kopplade till hushallets utgifter. Bolanetagarna kritiserar aven strukturen for hur
bolan forklaras — att varje aktor har sina egna begrepp, ordning och jamforelser
som skiljer sig valdigt mycket at mellan olika aktorer.

Aven i direkt kontakt med de olika bolaneaktorerna saknar boldnetagarna en
tydlighet och stringens. De vill se en fullgod digital service, utan tvingande
brevutskick, telefonsamtal, mejl och kontorsbesok. Bolanetagarna beskriver full
digital service med stdd av bank-id som mer rattvis, eftersom den &r mer éppen och
dokumenterad. I stallet styr manga i branschen mot telefonsamtal och méten, dar
bolanetagarna uppfattar att subjektiva bedémningar styr de rantor som erbjuds, ofta
utan dokumentation eller en framatblickande plan. Dessutom papekar
bolanetagarna att bankerna blandar ihop olika personalroller till bolanetagarnas
nackdel, da samma yrkesperson i dag bade kan agera som bolaneradgivare och
bolanesaljare i samma mote.

Tydligare jamforelser
Bolanetagare efterfragar mer adekvata jamforelsedata. Dagens ostrukturerade

overflod av data skapar mer ett sankt sjalvfortroende an en starkt initiativformaga.
De efterfragar att branschen utgar fran samma fakta, verktyg for jamforelser,
ordval och beskrivningar. Detta skulle framfor allt starka de unga och svagare
konsumenterna, som annu inte har de artionden av erfarenhet som marks i
fokusgrupperna med deltagare 6ver 50 ar.

Bolanetagarna vill se mer handgripliga instruktioner. Mer kunskap ska inte
behovas. Bolan ska vara en allmangiltig produkt. Ansvaret for forbattringarna av
bolanetagarnas konsumentratt maste ligga hos bolaneaktorerna. Kravet kan
svarligen ligga hos konsumenterna. De har inte tillracklig insyn, kompetens eller
maktposition.

Enklare flyttar
Sarskilt unga bolanetagare ser bolaneflyttar som en viktig rattighet. Att fa vélja och

valja bort ar karnan i konsumentrétt. | dag uppfattar bolanetagare ofta att deras
flyttar bromsas av bankerna, vilket ddmpar bolanetagares intresse for hela
bolanefragan. Ryktet bland fokusgrupperna sager att bolaneflyttar ar svara,
krangliga och dyra. Det borde vara ett markligt och allvarligt rykte for en bransch
som sjélva gérna beskriver sig som konsumentvanliga. | stéllet uppfattar
bolanetagarna att de ar i underlage nar det galler kunskap, insyn och inte minst

Resultaten i korthet



valfrihet. Bolanetagarna vill se att konsumentratten starks inom bolaneflyttar
genom att branschen har gemensamma garantier for att flytta bolan. Det bor finnas
regler for hur lang tid en flytt av bolan far ta, en gemensam struktur for hur en flytt
ska ga till, en standard for digital signering samt tillgang till flyttdokument och
fullmakter.

Bolanetagarna beskriver att branschen ar forvanansvart ointresserad av nya kunder
eller en sund kundrorlighet. Aktdrerna ar néjda med de kunder de har.
Bolaneaktorerna gor ocksa pafallande lite for att Gvertyga sina nuvarande kunder
att uppskatta sina bolan. | stallet behandlas bolan som en passiv produkt, inget som
behdver diskuteras. Bolanetagare som forsoker vara aktiva far ofta svaret “sitt stilla
i baten”. Andra fragor om réntor besvaras ofta med ”’du har en bra rinta”. Andra far
hora “var n6jd med att du har ett bolan”.

En nyhet — amorteringsunderlaget — har fatt bolanetagare att reagera kritiskt. Men
inte mot dokumentets funktion, utan mot hur branschen anvénder det for att l1asa in
kunder. Forsta problemet &r sjalva begreppet, som ar ett branschuttryck snarare &n
ett konsumentuttryck. Har behovs ett langt mer konsumentvanligt namn. Nésta
problem é&r att bolaneaktérer bromsar hanteringen. | stallet for att dela dokumentet
digitalt, propsar majoriteten pa att skicka hem det per post, vilket forsvarar och
fordrojer processen. Naturligtvis vill bolanetagare se dokumentet i sin internetbank.
Aven fullmakter &r ngot som inte respekteras pa ett satt som bolanetagarna
forvantar sig. Trots att bolanetagare lamnar ifran sig ansvaret i en fullmakt, sa
respekteras det inte av branschen som ofta kraver personliga samtal, brev och
kontorshesok.

Bolanetagarna och samhallskontraktet

Bolanetagarna ser sig som mycket svaga konsumenter i relation till
bol&nebranschen. Detta galler sarskilt de unga, 30-40-aringarna. Aven de mer
insatta Over 55 ar ar patagligt skeptiska till branschen, efter manga ar av bristfallig
service. Endast de Gver 65 ar ar mestadels nojda.

Bolanetagarnas kritik vander sig mot bolanebranschens laga intresse att forbattra
branschens utbud och service. Bolanetagarna uppfattar snarare att bolaneaktorerna
bygger djupare vallgravar och mer troghet an smidighet, éppenhet och
kundvigledning. ”En mirkligt gammalmodig bransch, tillats fortsatta sa, nar de
flesta andra branscher talar om vikten av forbéttringar, prispress och konkurrens”,
séger en deltagare i fokusgruppen.

Bolanetagarna uppfattar att de nyare bolanegivarnas forsok till forbattringar
hdammas av éldre aktorer som med alderstigen syn pa bolanekunder bromsar och
Iaser branschens fornyelse. Branschen har hamnat i ett moment 22, dar nyare
bolaneaktorer har valdigt liten formaga och kraft att forbattra branschen. Den som
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tar steg till fornyelse har mycket att forlora. Det behdvs ett tydligare
myndighetsagerande, tycker bolanetagarna.

Samtidigt pekar bolanetagarna i fokusgrupperna pa att myndigheterna borde vara
mer intresserade av att svenskarna har battre grepp om och ar mer ngjda med sin
bolaneekonomi. Att utbilda svenska folket i bolan har bolanetagarna mindre tilltro
till. V1 hinner inte med alla konsumentval. Ge mig i stillet firre och enklare val”,
papekar flera bolanetagare. Bolan beskrivs i stallet som en av manga vardagliga
hushallstjanster i var avtalsekonomi, likt telekom, el och férsakring. De maste
fungera smidigt, sa att hushallet har tryggheten och ekonomin pa plats. ”Det om
nagot borde vara ett samhallsintresse”, papekar bolanetagare.

Knuffning ger samhallsnytta

Utmaningen med knuffning av bolanetagare ar naturligtvis att utarbeta en modell
som uppfyller den stora majoritetens behov. Har kravs en tydlig idé, analys och val
av malgrupp samt en stor vilja att forenkla for att na och svara mot de mangas
behov. Metoden kan aldrig vara ratt for alla, utan siktar pa att vara ett bra val for
den breda majoriteten, likt en indexfond i sparvarlden.

Fokusgrupperna uppger att just knuffning kan vara mycket effektivt for att na och
stodja framfor allt unga bolanetagare. De ar bade mottagliga och vana vid
knuffning. De ar inte oroliga for sin integritet, utan férvantar sig att det finns enkla
prisvarda val for de manga, sarskilt pa omraden dér de sjalva har mindre
erfarenhet, som inom bolan.

Bolanetagarna uppskattar samtidigt de senaste arens 6kade 6ppenhet kring
bolaneaktorernas snittrantor och vinstmarginaler. Men det ar pafallande fa som
forstar begreppen eller anvéander dessa verktyg i praktiken, inte ens de mer insatta
bolanetagarna. | stéllet fastnar bolanetagare latt vid begrepp som anvands pa olika
satt hos bolaneaktorerna. Vid en narmare muntlig vagledning i sjalva fokusgruppen
var det daremot plotsligt 6ver halften av de deltagande bolanetagarna som var
beredda att anvanda snittrantan som en referenspunkt for att jamfora och valja
bolan.

For en majoritet av bolanetagarna ar dagens konsumentratt langt ifran tillracklig.
De ser betydelsen av och risken i bolan, men ar osakra pa hur de bast agerar. De ser
att myndigheter kan ta en mer aktiv roll bade gentemot bolaneaktérerna och for
bolanetagarna. Det kan ge konsumenten en storre trygghet och nojdhet i valet, en
battre och mer langsiktig dverblick, och gor att konsumenten dven kan sanka sina
rantekostnader for bolan.
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Bakgrund: fokusgrupper

Finansinspektionen (FI) ville samla in svenska bolanetagares
erfarenheter av och tankar kring hinder pa bolanemarknaden. Ett
syfte var att identifiera eventuella problem och brister, vad som
hindrar bolanetagare fran att ta del av och tillgodogora sig
information om bolan och bolanerantor. Ett annat var att ta reda pa
vilket stod bolanetagarna behover nar de jamfér och valjer
bolaneaktorer, och om det &r svart att flytta bolanet till en annan
aktor for att pa sa satt fa battre villkor. Den slutliga malsattningen ar
att utifran de identifierade problemen hitta konkreta forslag till
atgarder for att starka konsumenternas stallning gentemot
bolaneaktoérerna.

Metod

For att undersoka bolanetagares tankar om hinder pa bolanemarknaden valde vi
metoden fokusgrupper. Denna fordjupade bild kompletterade vi sedan med en
kvantitativ undersékning riktad till en grupp med minst 1 000 bolanetagare via
opinionsinstituten Sifo/Demoskop.

Metoden fokusgrupper innebdr att vi traffar bolanetagare 6ga mot 6ga i deras
lokala miljoer. Det skapar trygghet och gemenskap mellan lokala deltagare. Detta
ar en vasentlig grund for att deltagarna ska engagera sig och dela med sig pa ett
personligt och angelaget satt, sarskilt eftersom bolan ofta uppfattas som bade
abstrakt och allvarligt. Samtalet ges dven utrymme att diskutera och nyansera for-
och nackdelar pa ett satt som breda kvantitativa undersékningar inte formar.

Samtalen i fokusgrupperna gick steg for steg igenom bolanetagares attityder, fragor
och uppfattade hinder med avstamp i féljande fragestallningar:

e Bolanen i den vardagliga hushallsekonomin.

e Hur bolanetagarna diskuterar och férstar sin boranta idag, historiskt och
framat.

e Hur de jamfér med andra borantor och valméjligheter.

e Relationen till sin bolaneaktor, i fragor om vagledning och férhandlingar.

e Hur de samtalar och bolaneflyttar i praktiken.

For att komma till botten med svenska bolanetagares asikter och tankar kring sina
bolan behdver vi diskutera erfarenheter fran flera olika perspektiv, eftersom svaren
inte &r ”ja” eller nej”, utan ofta krver resonemang och diskussion. Férdelen med
fokusgrupper ar att sjalva samtalet far deltagarna att reflektera och diskutera med
hjalp av varandras tankar och idéer. Samtalet i sig véacker insikter och lyfter fram
erfarenheter som kan vara svara att hamta i enkéter eller breda undersokningar.
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Genom samtalen kan vi aven leda diskussionen genom hela bolanerelationen: fran
bolan i vardagen, att aktivt jamfora boranta, kontakten med bolaneradgivare och till
konkreta bolaneflyttar.

En diskussionsgrupp som lagger grunden till fortroliga samtal behéver besta av 5-
10 personer. Det visar forskning pa omradet. Mindre grupper skapar inte samtalets
vasentliga dynamik medan allt for manga deltagare gor att rosterna inte kommer
fram och bearbetas lika personligt. Dessutom gynnas samtalet av att deltagarna har
nagon form av gemensam utgangspunkt. | fallet bolanetagarna valde vi den
gemensamma grunden alder och bostadsort.

Genomfdrande och urval

Valet av deltagare och samtalsledare till samtalsgrupperna ar ocksa vasentligt for
att just 6ppna for fortroliga samtal. Har valde FI en samtalsledare (Claes Hemberg)
som ar oberoende ekonom, har erfarenhet av boléan, diskussioner om bolan och har
mott manga bolanetagare genom aren, samt har foljt debatten om bred
hushallsekonomi éver lang tid.

For att samla deltagarnas asikter har vi arbetat bade med kontinuitet och lokal
anpassning. For att skapa jamférbarhet mellan grupperna har samtalsledaren varit
densamma i varje fokusgrupp. Samtidigt har fokusgrupperna arbetat med lokala
samtalsassistenter som har lyssnat in och dokumenterat gruppernas specifika
asikter, tankar och uttryck. Samtalsassiststenterna har varit bade kvinnor och méan
mellan 38 och 67 ar. Detta har gett en bredd i analysarbetet som har vidgat
perspektiven pa ett vasentligt satt.

Deltagarna blev inbjudna genom lokal rekrytering utifran alder och bostadsort.
Eftersom bolanetagare finns i alla aldrar och i hela landet sokte vi deltagare som
kan representera bredden av svenska bolanetagare. Darfor har vi arbetat med
aldrarna 30-65 ar och med bade sma, mellanstora och stora stader. Vi har samtalat
med bolanetagare i foljande aldersgrupper och stader:

e Personer i 30-arsaldern i Stockholm
e Personer i 40-arsaldern i Goteborg

e Personer i 40-arsaldern i Norrkoping
e Personer i 55-arsaldern i Stockholm
e Personer i 65-arsaldern i Malmo.

| detta urval fick vi &ven med bolanetagare som har sina bolan pa en rad andra
orter, sdsom Almhult, Sundsvall och Soderkoping. Totalt motte vi 36 deltagare i
fokusgrupperna, mellan 29 och 67 ar, varav en sndv majoritet av deltagarna var
kvinnor. Att hitta en balans mellan kvinnor och méan var en vasentlig fraga,
eftersom kvinnor oftare ar passiva bolanetagare medan man oftare tar ansvaret for
bolanefragan i familjen. Formen av undersokning, med samtal i fokusgrupper,
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innebdr att deltagarna i grunden har ett storre intresse for bolan an snittsvensken.
Samtidigt &r de langt ifran aktiva ranteforhandlare, utan ar mestadels passiva i
fradga om intresse och aktivitet. Fokusgrupperna hade fler deltagare bland 40-
aringarna eftersom de &r en sérskilt central grupp i bolanefragan. De ar erfarna nog
for att ha nyanserade erfarenheter av bolan, men ocksa erfarenheter av nattjanster.
Samtidigt har de manga ar kvar som bolanetagare, vilket gér dem angeldgna att
aven blicka lang tid framat. En nyckelgrupp, kort sagt.

Fokusgrupperna lyckades déremot inte i representativ grad attrahera deltagare som
ar nya svenskar med utlandsk bakgrund. Férintervjuerna av de nuvarande
deltagarna visade att bolanediskussionen snabbt blev tillrackligt komplex i sig. Att
lagga in ett etniskt perspektiv ar daremot en mojlig fordjupning. Eftersom bolan
dven ar en fraga om tradition, kultur och det svenska spraket ar den stora gruppen
nya svenskar tdnkbara deltagare i vidare fokusgrupper.

Fyra grupper av bolanetagare

Endast var fjarde svensk bolanetagare &r aktiv och har erfarenhet av att jamféra och
forhandla bolanerantor.t Majoriteten ar i stéllet helt eller delvis passiva. De har
mindre professionella och mer subjektiva drivkrafter och bevekelsegrunder for sina
val, vilket ocksa marks i de hinder som de upplever pa bolanemarknaden.

Saval fokusgrupperna som deltagarna i den kvantitativa undersokningen ar bade
aktiva och passiva bolanetagare, och de finns i olika aldrar och utbildningsnivaer.
De &r intressanta att studera for att forsta vad som far en bolanetagare att forandra
sin relation till bolan och ta steget till en mer aktiv grupp bolanetagare. | rapporten
utgar analysen fran den stora gruppen bolanetagare som har storst mojligheter att
faktiskt ta steget fran mestadels passivitet till nagon form av initiativ och aktivitet.
Figur 1 positionerar de olika grupperna efter intresse och aktivitet.

1. Fyra grupper av bolanetagare

Den grupp som enkiost pdv ntresse Aktivi-
ort engogera Or de "Aktive Ktiv
passive”. De ar ddefér -
projeitets hvvudmd:
e Aktivt-
passiva
Passivt "
aktiva -2z
Passivt-

passiva

e P by s e

Kalla: Fokusgrupper bolanetagare 2023.

! Demoskop (juli 2023), bestalld av Finansinspektionen.
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De som redan i dag 4r mest aktiva ar en grupp som agerar utifran kunskap, fakta
och erfarenheter. De har ett gott stod av egna kallor utanfor bolanebranschen. Vi
kan kalla gruppen for de aktivt aktiva, eftersom de &r aktiva i tanken och aktiva i
valen. De utgor 15-25 procent av befolkningen, lite beroende pa definitioner (se
kvantitativa undersékningen).

De aktivt passiva har ett aktivt intresse, men formar inte att bli aktiva mer &n korta
perioder. Detta ar en grupp som efterfragar mer stod, pedagogik och konsumentratt
for att bade engagera sig och agera mer langsiktigt. Det &r en grupp som ocksa
tjanar som forebild for andra betydligt mer passiva, oinsatta eller oengagerade
grupper av bolanetagare. De utgor cirka 25-50 procent av bolanetagarna, beroende
pa definition. Denna stora grupp aktivt passiva ar sannolikt mojlig att aktivera mer
langsiktigt. Darfor ar de den tankta malgruppen som rapporten i huvudsak
fokuserar pa. Sedan kan naturligtvis en rad andra grupper dra fordel av de olika
kraven, forslagen och initiativen. Eftersom det inte finns nagra vagval som gynnar
alla ar det viktigt att utga fran en malgrupp som kan ga fore och inspirera manga
andra. Det &r de aktivt passiva.

Ovriga svenska bolénetagare &r i olika grad i forsta hand passiva. De har ett 1agt

grundintresse och lag férmaga att agera. Nagra av dessa gar att aktivera till att bli
nagot aktiva som passivt aktiva. De har bolanetagarna behGver mer automatiska
I6sningar for att enkelt agera, utan ndgon oro for att gora fel eller gora ett otryggt
val. De minst aktiva, de passivt passiva, ar mycket svara att na. For dem behdvs
automatiska forval, som de far utan att vélja aktivt och utan krav pa forhandling.
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Svenska bolanetagare — flera
Infallsvinklar

Svenskarnas bolan har vuxit under artionden och &r i dag
svenskarnas i sarklass storsta hushallsutgift. Anda har deras
praktiska intresse forblivit lagt. Det forklarar varfor fokusgruppernas
kunskaper om fakta och uttryck ar forvanansvart laga. Bolanetagarna
i fokusgrupperna beskriver i stéllet bolan som nagot abstrakt,
krangligt och fullt med begrepp som &r langt ifran vardagen.

En handgriplig fardvag

Ett bra bolan ar for fokusgrupperna i forsta hand detsamma som 1&g rénta”. De
onskar ocksa forsta sin ranta, bade historiskt och framat. Darfor efterfragar de
handgriplig vagledning. De yngre talar om behovet av sa kallad gamification, att
gora komplexa samband mer logiska och ledande. De papekar att de flesta
industrier gar den vagen for att locka och 6vertyga sina kunder. Sarskilt yngre
bolanetagare ser bolan mer som en bred service som ska leverera fakta, vagledning
och verktyg. De vill se bolan som ett langsiktigt stod i vardagen, dar rantesatsen
bara ar en del av helheten. Har dr bekvamlighet och smidighet en kvalitet i sig. De
ser inte bolan som ett aktivt intresse, utan nagot nédvéndigt ont, som garna gar att
“fixa pé ett schysst sitt”. Bra verktyg kan fa dem intresserade tillrackligt lange for
att ta itu med fragan och sedan lata den “klara sig sjadlv under nagra ar”. Som att
kopa en cykel eller en soffa. Dessa mer moderna synsétt pa bolan ar nagot som
branschen inte har fangat upp. Bolanetagarna sjalva menar att detta skulle ka
deras intresse, insyn och aktivitet. De forvantar sig att bolanebranschen skapar en
”enkel och logisk handledning” och ”fardiga bolédnepaket” som inte forutsitter
stora forkunskaper, utan sunt férnuft.

Bolanebranschens egen beskrivning av kvalitet flyttar daremot ofta fokus bort ifran
kundernas réntor, insyn och dverlagda val. | stéllet belyser branschen gérna
radgivning, samla banktjanster, flytta lanen till oss, lanel6fte och bolanekalkyl.
Dérmed beskriver bolaneaktorerna och bolanetagarna mest tva olika bilder av vad
bolanebranschen faktiskt behover fokusera pa for att fa mer néjda och trygga
bolanetagare. Samtidigt har bolanetagarna svart att pa egen hand forsta och
analysera borantor. De har mycket laga eller inga kunskaper om den faktiska
innebdrden av begrepp som exempelvis snittranta eller listpris. De vet inte hur de
ska anvanda och jamfora dessa verktyg. Bolanetagare blandar ofta ihop begrepp
som amorteringar, manadskostnad, bolanetak och bindningstid.

Bolanetagarna papekar att de har langt hégre forvantningar pa bolanebranschens
webbplatser och applikationer utifran att det &r branschens klart mest l1onsamma
och stabila produkt. Flera av deltagarna ar sjalva yrkesverksamma inom design och
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nathandel och har genast forslag pa en rad forbattringar for att undvika
bolanebranschens manga “nyborjarmisstag”.

Alder markant vagledande

Bolanetagare i alla aldersgrupper beskriver en underdéanig och omodern relation till
bolanebranschen. De menar att det lagger grunden till passiva, kortsiktiga och dyra
val. Men kunskap, erfarenheter och asikter skiljer sig en del mellan generationerna.

De yngre bolanetagarna, som ar i 30- och 40-arsaldern, undviker helst personlig
kontakt med boléneaktdrerna. ’Det stirker inte mig som konsument”. De menar att
branscher vaxer fram med hjélp av ny teknik, nya I6sningar och nya satt att na ut.
Men har &r inte bolaneaktorerna, som i stallet anvander sina webbplatser for att
bygga vallgravar kring sina verksamheter.

Bolanetagarna i 55-arsalden ar markant mer uppdaterade. De har férhallandevis
stora bolan och I1ang erfarenhet. Anda saknar de ett grepp om sina bolan, bade
historiskt och framat. De talar bade om begrepp och svarigheter att jamféra och se
langsiktiga konsekvenser. Till och med de mest erfarna bolanetagarna, de dver 65
ar, sager att de har svart att se hur bolanen ar konstruerade och prissatta, och
tvingas darfor lita pa bankmannens kompetens.

Unga vill ha en konsumentprodukt
De mest kritiska bolanetagarna ar de unga, i 30-arsaldern. De saknar service fran

bolanebranschen och i otakt ar deras kunskap, praktiska erfarenhet och en vankrets
dar de kan diskutera bolan. 30-aringarna har samtidigt forhallandevis stora lan, sett
till vérdet, eftersom kopen ar relativt nya. Detta gor deras bolan till en extra
problematisk, kanslig och stressande del av hushallsekonomin. Denna grupp ar
anda den mest konstruktiva, kravande och detaljerade kritikern av den traditionella
bolaneindustrin.

De unga ser bolan som en av manga tjanster i sin avtalsekonomi. De jamfor med
avtal inom telekom, el, vatten, forsakring och sophamtning. Som en av manga
hushallsnara tjanster. Det storsta dtagandet ar daremot markligt snarigt,
kommenterar de. De unga bolanetagarna klagar éver att bolanetjansterna inte &r
byggda eller forklarade utifran kunden, utan utifran bolaneaktorerans interna
system. Gruppen unga ar inte bara bolanetagare, utan ocksa sjélva en del av
natekonomin. Flera i gruppen har erfarenheter av UX-design (user experience), det
vill sdga anvandarupplevelsedesign. Andra &r programmerare och webbdesigner.
De arbetar med ledarskap, service och betallésningar. Det gor dem bade konkreta
och konstruktiva som fa andra. For dem ar pedagogik och pris i fokus. Ofta i den
ordningen. Ja, de unga vill ha enkla tjanster.
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De unga bolanetagarna efterfragar mer stringens och standarder i branschen. Det
ar enda végen att skapa en enkel upplevelse ddr konsumenten har initiativet”.
Samtidigt menar de unga bolanetagarna att dagens “kréngliga tjinster skapar
passivitet och minskar intresset att ta ansvar”. De unga menar att en konsument

i dag har mycket svart att ta ett Gvervagt ansvar for sitt bolan, att bolanebranschen
inte ger konsumenterna den mojligheten. De yngre bolanetagarna vill och ar vana
att ta ansvar som aktiva konsumenter. De dr vana att valja bland ett stort utbud,
vélja transportsatt och betalmetod. | boldnebranschen saknar de unga daremot en
vettig inblick; som att bolanebranschen inte bemdodar sig att nd unga konsumenter
pé ett modernt satt. Unga menar att det &r som att bolanevarlden forklarar bolan
bara for bolanetagare som ”str med mossan i handen”. Hir syftar de unga pa édldre
bolanetagare.

Smabarnsforaldrar i stor bolanestress
Personer i 40-arsaldern har det battre forspant; med lagre belaningsgrad och 6kad

bolaneerfarenhet. Det gér dem mer néjda, men kanske inte ndjda med branschen,
utan mer ndjda med sig sjidlva och sin formaga att hantera bolén. ”Miljonlén var i
borjan skrdimmande, men i dag vardag”. De ar mindre branschkritiska &n de yngre
bolanetagarna, men kanske framfor allt mer hardade. De férvantar sig inte langre
lika praktisk handledning fran bolanebranschen. Flera i gruppen har trots allt provat
olika aktorer genom aren, eftersom de hade lan innan de blev par och bildade
familj.

Samtidigt &r de mitt i smabarnsaren, vilket gor att de glads at bolanet som tillgang,
snarare an att rakna pa de langa effekterna av oprutade borantor. Bolanetagare i
familjealdern ar bade palésta och pressade. Det har baskunskaperna pa plats.
Samtidigt har de inte last pa om nya begrepp, jamfarelser och sina mojligheter pa
bolanemarknaden. Lagg till att de ofta har en kéanslig hushallsekonomi, som spirat
under manga ar med nollrantor och att de aldrig tidigare upplevt dyra borantor. Det
gor att de i dag &r pressade av borantor, angelagna att forsta borantor och beredda
att lagga ned tid for att bade ldasa pa och agera. | den har gruppen kan vi vanta oss
bolanehaverier de narmaste aren, medger gruppen sjalv. Familjer talar om att bo
mindre eller bo langre ifran arbetet for att ha rad med vardagen.

Men 40-aringarna ar ocksa moderna i sina nat- och konsumentkrav. Darfor har de
hard kritik och klagar pa bolanebranschens alderstigna néattjanster. De efterfragar
en och samma konsumentvénliga standard, 6verallt, oavsett elavtal, matpriser eller
mobilavgifter. De &r kritiska till det stora utbudet av olika och motstridiga data,
begrepp, reklam och bristfalliga strukturer. De vill se att alla aktorer agerar pa
exakt samma satt. En standard. Dessa bolanetagare vill ha hjélp, genvagar och raka
motorvégar, beskriver de.
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Medelalders talar om statens roll
I 55-arsgruppen finns de klart mest palasta, aktiva och kunniga bolanetagarna. De

har med aren mer erfarenhet, lagre lan och ser ett slut pa arbetslivet. 55-aringarna
har dessutom egna barn som ar pa vag att flytta ut, vilket skarper deras intresse for
bolan. De praglas starkt av 90-talets dyra bolan och vet vad varje liten procentandel
i ranta kostar i kronor. Det gor att de varderar borantor bade hogt och kritiskt, ar
aktiva i att anvanda webbplatser och applikationer for att soka fakta och kritiskt
ifrdgasatta fakta pa ett modernt satt. Har finns ofta en uppdaterad kunskap om nya
begrepp som snittranta och amorteringsunderlag. De visar ocksa ett intresse for att
skaffa sig ett battre grepp om sitt bolan och sénka sin boranta. Den kvantitativa
undersokningen visar ocksa att aldersgruppen 35-55 ar ar dubbelt s& aktiva
bolaneflyttare som andra grupper. Om vi ska lyfta fram en trovardig forebild sa ar
hen i den har aldern.

Bolanetagarna i 55-arsaldern har samtidigt en viss mattnad efter alla konsumentval.
De vill i stallet gdrna diskutera statens ansvar. De talar om att staten behdver
garantera fakta och pedagogik sa att bolan blir hanterbara for alla bolanetagare. |
dag behdver bolanetagaren vara mycket intresserad for att gora ett 6vervagt val.
Det ar inte ratt mot konsumenten, menar de medeléalders. ”’Staten maste stélla krav
pa bolanebranschen att gdra bolén hanterbara i vardagen”. Samtidigt ser de en
bortre gréns for statens ansvar. De vill inte att staten agerar mellanhand eller
forstatligar distributionen, men understryker att staten behéver kréva av
bolanebranschen att den blir betydligt mer konsumentvénlig och konsumentnyttig.

Aldre litar p& boléneaktorerna
De i 65-arsaldern ar minst kritiska till bol&nevarlden. De har mindre bolan och

lang erfarenhet av samma bolaneaktor. De &r inte sérskilt intresserade av att byta
bank och lara sig nya begrepp. De anvander séllan bolanebranschens nattjanster.
De vare sig jamfor, ifragasatter eller andrar sitt 1an. De litar pa sin bankkontakt.
Denna passivitet kan ligga gruppen till last med onddigt dyra rantor. Har marks
ocksa de med lag pension som inte kan oka pa sitt bolan for att renovera huset,
trots att pensioner borde vara den mest stabila av inkomster. De uppfattar inte
heller att bolanebranschen ser dem som en vasentlig malgrupp.

De dldre bolanetagarna lagger samtidigt fullt ansvar pa bolanetagare att ta storre
ansvar”, “du maste engagera dig” och “du fér skylla dig sjélv”. Samtidigt medger
de att nattjansterna kraver mycket tid och besok pa kontor &r tidsédande. De aldsta
bolanetagarna har ingen egen aktuell erfarenhet av bolan, da deras barn ofta ar
vuxna och barnbarnen annu inte behéver bolan.

Landsort och storstad tanker olika
I fokusgrupperna marks ocksa en skillnad mellan bolanekontakter i landsorten och
i storre stader. De i landsorten har sina bolan pé orter som Almhult, Ystad,
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Soderkdping, Sundsvall, Norrkoping och Norrtalje. Bolanetagarna med narmare
kontakter i landsorter uppfattar att de har en storre lojalitetskonflikt &n de i de stora
stdderna. Fler sdger att de har svarare att paverka sin borénta, eftersom “radgivaren
ar mer palédst och rintan dnda bestdms i Stockholm”. Samtidigt understryker dessa
bolanetagare att de uppskattar langa relationer till bolaneaktérens personal och
lokala kontor. Daremot medger de att deras kontaktperson byts ut i hdg takt, ofta
flera ganger per ar, sa nagon 6msesidig relation kan de inte aterge eller beskriva.

Gruppen bolanetagare med lan i landsorten signalerar att de har svag
konsumentratt. Bolanetagarna i landsorten ursaktar sig oftare med att de har mindre
bol&n, bade i forhallande till bostadens varde och deras I6n. De beskriver en
beroendestallning gentemot bolanebranschen. Samtidigt jamfor de i landsorten inte
sina bolan lika ofta som de i storre stader, trots att fakta och data finns att hamta pa
bolaneaktorernas webbplatser och applikationer. Att ringa lokala bolaneaktorens
kontor lockar dem mer &n nétets éppenhet och bredd. De hoppas att den personliga
och lokala férhandlingen kan ge dem unika fordelar vid sidan av officiella villkor.

Storstadernas bolanetagare ar patagligt mer stressade 6ver bolanen. De soker
oftare och mer fakta pa natet, i media och i vankretsen. De diskuterar bolan oftare
hemma, pa jobbet och med vénner. De soker fakta. Samtidigt har bolanetagare har
sallan mott eller diskuterat bolan med en bankanstalld. Omvént finns har argument
emot personliga moten: ”Jag viljer en aktor dér jag slipper tréffas eller prata.”

Utmaningen for storstadernas bolanetagare ar att de uttrycker ett behov av langt
mer fakta och Gverblick &n branschens nattjanster formar att ge dem.
Webbplatserna erbjuder dem for mycket osorterad information och bolanetagarna
beskriver bolanedata som o6verstiglig. Lagg till att subjektiv text och reklam pa
webbplatserna gor dem svara att navigera och oanvéandbara for den som soker
handgripliga fakta och verktyg. Bolaneaktorernas applikationer far ofta mer berom
for att vara enkla. Men behovet &r langt storre.

Bolanefakta — en generationsfraga

Bolanetagarnas skarpa kritik av branschen kretsar mycket kring bristen pa logiska
bolanefakta pa natet. De unga visar hogre krav och storre handgriplighet. De ser
natet som ett personligt verktyg. Bland de unga har flera aktivt valt en leverantor
som har ett uttalat enklare eller forenklat utbud for det ger tydlighet och trygghet.
En ung bolanetagare med yrkeserfarenhet av pedagogik i applikationer sager rakt
pa sak: ”Bolan borde vara perfekta for nittjdnsten. Hér finns mycket pengar, stora
grupper anvandare, séllankdp och Iagt intresse.”

40-aringarna prioriterar en aktor som kan gora det enkelt och 6verblickbart med
bolan. De vill ha en 6verblick som stodjer hushallskalkylen, eftersom de ar i
smabarnsaren och medger att de har mindre tid for att diskutera bolan. | dag néjer
sig 40-aringarna ofta med att betala Gver snittet. De hinner inte bry sig, ursaktar de
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sig. A andra sidan ar knuffning ndgot som skulle gynna dem. Smabarnsforaldrarna
menar att de har en stor tillit till myndigheter: Vi har béattre utvecklingssamtal med
dagisfroken an med bankmannen. Det sager nagot om bristerna.”

Mest genomgripande och insatt kritik uppvisar de medelalders. De lutar sig mot sin
gedigna erfarenhet av bolan och dyra borantor. De férundras dver att svenskarna
har lanat alltmer och samtidigt inte stallt hogre krav pa fakta eller
konsumentvégledning. De talar ocksa om yngre generationers behov och det allvar
de star infor. Att branschen borde formas utifran de yngre bolanetagarnas behov.
Bade for att de unga har manga ar kvar som bolanetagare och for att de har en mer
modern syn pa rollen som stark konsument.

Aldre bolénetagare uppskattar ett stort utbud av mer osorterade fakta. De anvéander
gérna natet som ett flexibelt uppslagsverk. For dem &r data mer upplysning &n
verktyg. Deras personliga reflektioner ar mer tankar an handling. De har ingen
direkt kritik vad galler boréntor och bolaneaktorer. Gruppen aldre bolanetagare har
sa pass sma lan i dag att fragan inte riktigt lockar. De litar pa sin personliga
bankkontakt, aven om den byts ut allt oftare. Samtidigt medger bolanetagarna 6ver
65 ar att det finns aldre som har svart att fa bolan. Och i respekt fér andra yngre
bolanetagare kan de ifragasatta dagens utbud, men de har litet intresse av att andra
sin egen relation till bolan och bolaneaktdrer.
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Vagskal och utmaningar

Svenska bolanetagare uppfattar att deras rattigheter som
konsumenter inte uppmuntras, besvaras eller fungerar i praktiken.
Bolanebranschens tjanster ar inte anpassade efter konsumenter,
utan bygger snarare pa bolaneaktodrernas interna processer.
Fokusgrupperna pekar pa att branschen kan och behéver anpassas
till bolanekonsumenternas vardag. Den behover géras tillganglig,
begriplig och dverblickbar utifran lantagarnas behov.

Med tanke pa de stora organisationerna, den omfattande digitalisering och hoga
I6onsamhet som bolaneaktérerna uppvisar samt det faktum att bolan ar mycket
langsiktiga kop borde hér finns gott om utrymme for forbattringar. Att denna
anpassning till konsumenterna inte har skett tidigare beror sannolikt pa en rad
faktorer, som regelbérda, andra stora branschforandringar och ett pafallande litet
konsumenttryck. Ja, uppenbarligen har bolanebranschen sjélva hittills haft ytterst
liten formaga eller vilja att fornya branschen.

Bolanebranschen ar pa manga satt kvar i en produktionsdriven affarsmodell. De
utgar ifran hur bolanen internt beraknas och konstrueras. Denna fardiga produkt far
sedan bolanetagare ta del av. Hela arbetssattet har fungerat i en rad branscher under
manga artionden, sa lange de har levt under produktionsunderskott och
efterfragedverskott. Nar val branschen blivit mer efterfragestyrd har konsumentens
krav och behov slagit igenom och &ndrat branschen.

Deltagarna i fokusgrupperna ger en rad forslag till forbattringar som skapar
konsumentnytta. Det géller bland annat enhetliga fakta, standarder, végledning och
mer aktivt myndighetsutévande. Det skulle, forvantar sig fokusgrupperna, ge riktig
oppenhet, insyn och jamfaérbarhet. Nagot som kan engagera stora grupper av
bolanetagare som i dag &r passiva. Eftersom dessa konsumentforbattringar inte har
inforts pa branschens eget initiativ, kan det var hog tid att svenska myndigheter
lyhort utgar ifran bolanetagarna och forandrar bolanebranschens satt att méta
konsumenterna.

En standard for bolan

Majoriteten av bolanetagarna ar passiva och kommer sa forbli, om de inte far
praktiska fakta och verktyg. Forandringen syns inom en rad konsumentprodukter.
Ett avgorande steg ar en enhetlig standard, som ger bolanetagare minsta méjliga
troskel for att lasa pa, jamfora och vélja.

Den bolanetagare som i dag inte valjer bolan, utan tar det som fas, kommer att fa
en 3-manaders boranta till listpris. Den &r i dag cirka 1,5 procentenheter hdgre an
snittrantan. For snittlanet pa 3 miljoner kronor betalar bolanetagaren darmed 45
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000 kronor extra per ar, jamfort med den som har snittrantan. Det ar ndra tva
genomsnittliga manadsloner efter skatt. For att sanka trosklarna att forsta och vilja
bolan behdver bolanetagarna bemotas av en tydligare och mer enhetlig standard.
Fokusgrupperna talar om samma fakta, urval, ordval och begrepp genom hela
branschen. Bolanetagare jamfor med mejerikvaliteterna: 3 procent standardmjolk
och 40 procent for gradde. En standard &r en forutsattning bade fér producenter och
konsumenter. Det skulle 6ka bolanetagarnas mojligheter att bade forsta sina bolan
och vilja bolan som &r langsiktigt hushallsekonomiskt hallbara.

Bolanetagare efterfragar en fardvag

Fokusgrupperna efterfragar omfattande forenklingar av bolanefakta och bolanekap.
Nyckeln for bolanetagarna &r att branschen har en enhetlig fardvag for bolan dar
huvudvalet som galler 8 av 10 bolanetagare ar det som framfor allt presenteras och
erbjuds i alla kanaler och sammanhang. Da forst kan breda lager av konsumenter
forsta, valja bolan och bli Iangsiktigt trygga bolanetagare.

Nér bolanebranschen beskriver sina tjanster som sofistikerade och komplexa med
behov av radgivning gor den ett stort pedagogiskt misstag. Branschen blandar ihop
riskmatematiken bakom bolanet med erbjudandet till kunden. Ingen konsument ska
behova forsta alla detaljer i konstruktionen de koper: vare sig det ar ett bolan, en bil
eller en mobiltelefon. Med tanke pa den kraft, kostnad och det allvar som finns i
bolanefragan ar det rent ut sagt markligt att har inte finns en ”Bolanetagarnas
riksforbund”. Att det inte nagonsin har varit pa tapeten sager nagot om
bolanetagarnas status som ovanligt undantrangd konsumentgrupp.
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Slutsatser: elva hinder |
Information och relation

Erfarenheterna fran fokusgrupperna med bolanetagare pekar pa en
rad hinder som gor att lantagarna inte visar den nyfikenhet eller det
engagemang som vore forvantat givet bolanens betydelse for
hushallsekonomin. De hinder som vi har identifierat kan
sammanfattas i elva olika behov for att starka bolanetagarna och
deras stéllning pa boldnemarknaden. Aven andra forslag och
I6sningar ndmndes i diskussionerna med fokusgrupperna, men for att
strukturera dem kravs fler samtal och vidare analys.

1. Konsumenter och tjanster mots inte

Bolanetagarna &r privatpersoner nar de méter bolanebranschen. Det har dessutom
ofta gatt flera ar sedan bolanetagarna senast tittade narmare pa sina bolan. Det gor
att bolanevarlden med sitt i dag mycket professionella uttryck ar latt fraimmande for
bolanetagarna. Darmed har konsumenterna inte sallan en betydande mental
uppforsbacke for att forsta och forhandla om sina bolan.

Dessutom star bolanebranschen i ett motsatsforhallande till bolanetagarna. Ju
mindre bolanetagarna prutar pa sina borantor, desto mer tjanar bolaneaktérerna.
Det ar en ovanligt krass situation. | andra branscher byter konsumenter leverantor
nér priser stiger och dverlénsamheten blir markbar. Men den rorligheten finns inte i
bolan, eftersom konsumenten endast uppfattar en mycket svag konsumentratt. Det
forsvarar bolanetagarens majligheter att forsta, analysera och i slutanden valja ny
leverantor for sitt bolan. En bolanetagare som ar mer passiv eller en samre
forhandlare riskerar darmed att betala langt mer an snittrantan.

2. Faktamangden hindrar

Bolanetagarna reagerar starkt pa den stora mangden data som moter dem i
kontakten med bolaneaktorerna. Bolanetagarna efterfragar har inte mer kunskap
eller utbildning, utan aktivt stod som okar deras formaga och som mater
bolanetagarna pa deras nuvarande kunskapsniva.

Bolanebranschen sjalv séger att det stora faktaflddet inom bolan ska “visa pa
transparens”. Men for konsumenten &r det en néra dvermaéktig flod av data och
fakta. Faktaflodet ar snarare ett hinder som bromsar intresse, formaga och aktivitet.
| fokusgrupperna ar det tydligt att den stora bredden av fakta hos bolaneaktérerna i
sig gor det svart att hitta en bade personlig och gemensam agenda eller plattform
att utgd ifran. Det &r svart att diskutera borantor nar dataméangden &r spretig,
faktarik och otymplig.
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Mest idgonfallande ar aktdrer som under fliken ”snittrantor” visar 6ver 400
snittrantor, 6ver alla bindningstider och manga ar tillbaka i tiden. Till detta kan
bolaneaktorerna presentera 28 listpriser som tar hansyn till olika amorterings- och
beldningsgrader. Férutom méangden fakta ar det aven olika och ibland motstridiga
fakta som presenteras parallellt. Att en bolanekund kanner sig vilse borde inte
Overraska.

Bolanebranschens jakt pa transparens har lett till att bolanetjansterna ar svara att
forsta, overblicka och krangliga att navigera i. Om bolanebranschen menade allvar
med sin transparens borde den vid det har laget ha lart sig att transparens inte ar
vart nagonting alls om konsumenten inte kan ta in, forsta och anvanda data.
Fokusgrupperna foreslar att bolanebranschen enas kring farre konsumentfakta.
Med utrymme for fordjupningar, for de aktiva bolanetagarna.

3. Avsaknad av struktur

Bolanedata presenteras utan tydlig logik och prioriteringar. Har vill bolanetagarna
se enhetliga presentationer, sa att fakta och tjanster blir mer jamférbara. En
hogertrafik for bolan.

Bolaneaktorerna utgar ifran att bolanetagare har uppdaterade kunskaper och
forklarar inte for bolanetagaren hur det ar tankt att avlasa och anvéanda fakta i
praktiken. Darfor ar exempelvis snittrantan som begrepp och verktyg mest okénd
bland bolanetagarna, trots att den ar en grundsten for att jamféra, valja och félja

upp.

Bolaneakttrernas manga olika ord for listrantan vacker ocksa fragor. Den kallas
ibland var ranta, aktuell ranta, ranta och ordinarie ranta. En logisk foljdfraga vackte
sérskilt mycket diskussion: ”Exakt hur ska listrdnta och snittrénta avldsas jamte
varandra?”. Hir fann bolanetagarna inga rad. Ett liknande resonemang foljer
diskussionen om bindningstiderna, med foljdfragan: ”Vad sdger bindningstiderna
mig egentligen?”’

Urvalet av synliga rantor &r en central fraga for bolanetagarna. Fokusgrupperna
valjer forst den aktor som visar upp minst antal borantor. Det sager ndgot om
efterfragan. Att snittrantan 6ver 10 ar presenteras med exakt samma dignitet som 3-
manadersrantan vécker forundran. De flesta bolanetagare vill inte valja, utan vill

bli vagledda. Bolanetagarna efterfragar koncis och enhetlig struktur for hur
bolanerantor presenteras och jamfors. | stallet lyfter bolaneaktérerna garna fram
olika sidotjanster; sasom bolanekalkyl, lanel6fte, flytta hit bolan eller bolaneskydd.

4. Mer guidande begrepp och sprak
Branschen méter bolanetagare med flera olika begrepp och ord som &r svartolkade
och liknar varandra. Bolanetagarna 6nskar att bade ordval och sprak far en
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stringens och kommer néra det vardagliga spraket, eftersom bolanetagarna agerar
som privata konsumenter.

Bolanebranschen anvander garna ett facksprak som ar mer banksvenska och valdigt
langt ifran svenskarnas vardagliga koksbordsprat. For bolanetagarna innebar detta
ett vasentligt underléage i bade kunskap, handgrepp och langsiktighet. Det ger dem
ett stort psykologiskt underlage. Att tanka sig en forhandling mellan dessa tva vitt
skilda parter forstarker ytterligare bilden av mycket ojamlik marknadsrelation.
Behov 2 (faktamangden) och behov 4 (begrepp och sprak) ékar komplexiteten.
Tillsammans kan de forstarka varandra och allvarligt forsvara bolanetagarens roll
och sjalvstandiga val.

Bolanetagarna papekar att bolaneaktdrerna i dag presenterar det centrala begreppet
snittrantor som ett procenttal. Aktdrerna tar darmed inte hansyn till att procent ar
nagot merparten av svenska folket har svart att uttolka och anvanda. Mycket fa
branschaktorer kompletterar procenttalet med illustrationer, diagram eller andra
enheter som kronor. Bolanetagarna vill se erbjudanden och jamforelser i bade
procent och kronor. Att visa uppgifterna 6ver tid ar vasentligt for att fa
bolanetagare att blicka framat, och forsta hur deras val faktiskt paverkar deras
hushallsekonomi lang tid framdver. Bolanetagarna menar att ingen branschaktor
uppger ett lampligt jamforelsetal for borantan. Bolanetagarna saknar aven att
bolaneaktorerna kommenterar snittrantorna med en enkel analys eller forklaring av
hur snittréntorna ska uttolkas.

5. Metodiken &r bristfallig

Bolanetagare onskar vagledning om enskilda rantor, begrepp, val och genom hela
bolaneprocessen. Lagg till en uppfoljande dverblick, I6pande under hela
kundrelationen. Har ar bolanebranschens formaga att stotta kunderna pafallande
bristfallig, sager bolanetagarna.

Bolanetagare uppfattar ett intresse hos bolanebolagen att visa konsumenterna
vagen. Hade alla bolanebanker samma tydliga metodik skulle fakta och
erbjudanden bli mer trovardiga samt enklare att jsmfora och folja upp. Utan
forkunskaper blir det en o6verstiglig uppgift for valdigt manga bolanetagare.

Flera bolanebanker erbjuder sporadiska checklistor. De kan presentera tre punkter
utifran ”vad som péverkar ditt bolan”. Detta tjdnar ddremot inte som konkreta
instruktioner. Andra aktorer presenterar en digital raknesnurra for bolan, en
bolanekalkyl. Men hur bolaneaktoren raknar pa Ian, 16n och bostadsvérde framgar
inte. Inte heller hur aktoren tar hansyn till en Iang kundrelation, stort sparande med
mera. Har hamnar bolanetagare latt i ett vagvalsvakuum. Bolanetagaren vet inte
vad hen ska utga ifran, jamfora, tanka pa eller undvika. Bolanetagaren kan
bokstavligen inte agera pa egen hand. | stallet tvingas eller rekommenderas
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bolanetagaren att kontakta en bolaneradgivare. Retoriken blir darfor
passiviserande.

Problemet med otydliga instruktioner fortsatter dven i direktkontakt med
bankpersonalen. For handledningen uteblir i praktiken, sager bolanetagarna.

| stallet 6vergar ofta bankpersonalen till personliga rekommendationer. Det blir da
svart for bolanetagaren att dra gransen for vem som bar ansvaret. Nar
bolaneradgivaren rekommenderar val av ranta saknas ofta dokumentation som
forklarar vad valet utgar ifran eller innebér i form av odnskade konsekvenser. Vem
som bar ansvaret och hur detta utvarderas kvarstar aven det som en obesvarad
fraga.

Aven i tiden — historiskt och framétblickande — saknar bolénetagarna saklig
upplysning. De vill se en éverblick som forklarar kostnader de senaste aren och
aven en prognos for kommande ar, allt for att bolanetagaren ska forsta vidden av
sina gamla och kommande val.

6. Forhandlingen &r en dold nyckelfraga

Forhandlingen &r nyckeln som bolaneaktérer ogarna belyser. Bolanetjansterna styr
kunden mot “’kontakta din bankman”. Vad som forviintas av bolanetagaren och hur
en forhandling gar till & daremot val dolt, menar fokusgrupperna som efterfragar
instruktioner, tydlighet och ansvarsfordelning. Annars &r bolanetagaren i direkt
underldge under den viktiga forhandlingen.

Relationen mellan bolanetagaren och bolaneaktérens forhandlare uppfattar manga
bolanetagare som otydlig och narmast mystisk. Det gor att konsumentréatten blir
svartolkad och maktférhallandet i forhandlingen otydligt. Darfor vill
fokusgrupperna se en tydlig tagordning for och kvalitetskontroll av férhandlingen
och uppféljningen framat, utifran bolanetagaren och bolaneaktoren.

Unga bolanetagare uttrycker oppet att de prioriterar en bolaneaktor dar relationen
ar tydlig och garna digital med hanvisning till att den ar mer valdokumenterad. Pa
ytan pdminner dirmed unga “nitbolanetagare” delvis om ildre
“’kontorsholanetagare” som ocksé talar om vikten av en relation. Men unga talar
om en digital relation, medan &ldre om en direkt relation.

En tydlig lojalitetskonflikt
Kontakten med bolaneaktéren innehéller vanligtvis tva moment: ett radgivande och

ett forhandlande moment. Att samma bankanstallda intar bagge rollerna ar till
nackdel for bolanetagarna.

Att radgivaren ger forslaget att binda pa x ar, amortera y procent och belana till z
procent, &r nagot som kan bygga fortroende och beroende gentemot radgivaren. Att
samma person sedan dvergar till att férhandla bolanets rantesats satter latt
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bolanetagaren i en trangd situation. Har reagerar flera fokusgrupper och vill se en
atskillnad mellan de olika rollerna. Genomgaende har fokusgruppernas
forhandlingar skett med en och samma person i bdgge momenten.

Fokusgrupperna papekar att har finns en lojalitetskonflikt som myndigheterna
borde ta pé stort allvar. Fokusgrupperna vill att de olika rollerna ska hallas isar och
ha olika namn. Den forsta rollen kan vara radgivare, men den forhandlande rollen
behdver fortydligas som en bolaneséljare for att satta ratt forvantan hos
bolanetagaren, anser fokusgrupperna.

Bolanetagaren maste fa mota forhandlaren
Det hér &r ett praktiskt problem som drabbar bolanetagarna som faktiskt vill

forhandla. De hamnar ofta i en situation dér bolanetagaren inte &r néjd och kréaver
battre rdnta, varvid bankkontakten tar fragan vidare” och dé forlorar konsumenten
latt greppet om forhandlingen.

Plétsligt forhandlar bolanetagaren med en ny motpart som hen aldrig har traffat och
an mindre vet hur den resonerar, vager orden och staller krav. Har vill
bolanetagarna att all férhandling ska ske direkt och att den motpart som
bolanetagaren har maste ha fullt mandat att forhandla. Annars ska forhandlingen
flyttas till den nya motparten. Moétet kan ske Over telefon, podngen dr att relationen
ska vara omsesidig.

En forhandling behover ocksa ha en tidsgrans, eftersom en forhalning av
forhandlingen over flera veckor kan pressa bolanetagare bade psykiskt och socialt
pa ett orimligt satt.

7. Mer fokus pa langa rantor

Erbjudandet om 3-manadersranta lyfts ofta fram pa ett omotiverat satt, menar
bol&netagare. Ar det en tillfallighet eller séljtaktik? Oavsett orsak &r det
uppenbarligen sa att bolanetagarnas och bolanebranschens behov inte gar i takt.

En stor andel av bolanetagarna i fokusgrupperna menar att 3-manadersrantan ar
enklast att valja eftersom den finns Gverst pa listan Gver rantor, ungefar som att
oftare ta den vara som &r i 6gonhdjd i mataffaren. Andra véljer den for att ”en kort
bindningstid gor dem mer fria”. En mindre grupp menar att 3-manadersrantan
antagligen dr den basta hushallsaffaren”. Samtidigt ifragasatter flera deltagare hur
branschen framhaver 3-manadersrantor. | synnerhet da en bolanetagare antagligen
ska dga bostaden i bade 10 och 20 ar.

Bolanetagarna framhaver att rantorna inte fungerar pa ett sunt satt. En bolanebank
borde rimligtvis vilja ha en lang kundrelation for att slippa osakerheten i att kunna
forlora en kund. Da borde rantan vara lagre i férhallande till marknadspriserna.
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Men sa ar det inte. Gapet mellan snittranta och listranta borde ocksa vara minst i
det vanligaste valet. Men s ar det inte heller.

Flera fokusgrupper misstanker att saljstrategin paminner om den hos olika avtalade
prenumerationstjanster. De saljer garna den forsta tjansten till 1agt pris under de
forsta manaderna for att locka in manga nya kunder. Nar forsta provperioden sedan
gatt ut, kan saljaren dramatiskt hoja priserna och kunden blir kvar till ett omedvetet
hogre pris. Flera bolanetagare i grupperna har sjalva upplevt hur priset pa borantan
snabbt har stigit efter bara tre manader.

8. Flyttar hAmmas mekaniskt

Bolanetagare i fokusgrupperna som har forsokt att flytta sina bolan, talar om
aterkommande problem och féllor. Det galler framfor allt amorteringsunderlag och
fullmakter.

Begreppet amorteringsunderlag har blivit ett flytthinder. Férst bygger begreppets
namn pa den praktiska administrativa roll som dokumentet har hos en bolaneaktor.
Men for bolanetagaren ar amorteringsunderlaget nagot helt annat: ett flyttdokument
eller ett ~flyttpass” eftersom dokumentet ar ett krav for att flytta sitt bolan. Om
branschen ska anpassa sig till konsumenten sa &r ett forsta steg att anvanda ett
begrepp som konsumenter kan forsta och anvéanda.

Nasta hinder ar bolanebranschens hantering av amorteringsunderlaget. Branschen
uppvisar en pataglig ovilja att ta fram och distribuera amorteringsunderlagen.
Motviljan méarks pa flera satt: fran telefonsamtal till langsam och helt utebliven
service. Flera bolaneaktorer beskrivs inte gora bolanetagare till viljes nar de har
begart ut underlaget. Eftersom amorteringsunderlag signalerar att bolanetagare ar
beredda att flytta har den gamla bolaneaktoren i stallet ringt upp bolanetagaren for
att Gvertyga hen om att stanna hos banken. Da kan bolanetagaren direkt fa 0,3 eller
0,5 procentenheter i bolanerabatt, utan forhandling.

Bolanetagare som star pa sig och fortsatter begara ut amorteringsunderlaget far
oftast dokumentet utskickat via papperspost, trots att den mottagande banken
mestadels vill ha dokumentet digitalt. Har nskar bolanetagarna att dokumentet
alltid finns fardigt pa bolanetagarens bolanekonto for att nar som helst kunna
plockas ned och skickas till en ny aktor for att fa ett lanelofte. Ett fatal banker gor
detta i dag. Bolanetagare beréttar att de inte har fatt flyttdokumentet per post férran
flera veckor senare. Och da har bolanetagaren ibland tappat intresset och
engagemanget for fragan. Bolanetagarna beskriver detta som en form av
utmattningsteknik.

Fullmakter moter liknande problem. Det later som ett kraftfullt konsumentverktyg
och skulle kunna vara en avgérande nyckel for bolanetagare att enkelt, utan storre
administration, kunna flytta bolan. Tyvarr fungerar fullmakterna daligt i praktiken,
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uppger flera bolanetagare. Den aktor som har fatt fullmakt att flytta ett bolan
hindras ofta av den gamla bolaneaktoren. Den gamla banken kan krava
direktkontakt med bolanetagaren och ifragasatta flytten. Banken kan kréava fysisk
underskrift, besok pa bankkontor och satta upp allehanda hinder. Med andra ord
finns det flera bolaneaktdrer som inte respekterar bolanetagarnas fullmakter, vilket
hindrar fria val och kundndjdhet.

9. Séljtexter stor

| stallet for konkret vagledning finns det i bolanetjansterna mycket text om andra
fakta och fragor. Det ar frustrerande for bolanetagarna, som soker enkla svar och
raka val.

Bolaneaktorer radar garna upp manga olika aktiviteter och forslag som en
“bolanetagare bor tinka pa”. De talar om amorteringsgrad, beléningsniva och
ranteavdrag, men ger séllan konkreta verktyg eller insyn i hur bolanetagarens
rantesats beraknas, eller forklarar snittrantan. Dér bolanetagare fragar efter
husmanskost far de ofta forslag pa smagodis. Bolaneaktdrerna ger garna ut ett
fullstandigt kartotek over “alla fragor och svar”. Orsaken kan vara att
bolaneaktorerna har svart att sortera eller legalt ta pa sig rollen som vagvisare for
hur en bolanetagare faktiskt bor tanka och valja. | stéllet for en handlingsplan far
bolanetagarna hela instruktionsboken med alla tankbara svar, fel, atgarder, signaler
och val.

L&gg till att dialogen ofta innehaller subjektiva séljbudskap som inte svarar pa
nagon fraga, utan breddar perspektiven utanfor karnfragan om borantan.
Budskapen kan vara vilj transparenta bolan” eller ”livforsiakring ingar” och ’vi
sdnker din rinta” eller vi hjélper dig”.

10. Personlig anpassning saknas

Dagens konsumenter ar vana vid att nétet ger dem automatisk och personlig
anpassning. Det underlattar beslut, minskar antalet misstag och 6kar tryggheten for
konsumenten. Det &r nagot bolanebranschen saknar. Med tanke pa tillgangen till
bank-id borde personlig anpassning vara sjalvklart for en bransch som vill
underlétta for kunden.

Vana natkonsumenter accepterar cookies, loggar in och anger bank-id manga
ganger varje dag. Oron for ens integritet ar mycket liten. | stéallet prioriterar framfor
allt unga konsumenter en smidig natupplevelse. En rad aktorer har till och med
gjort “en smidig kundupplevelse” till sitt storsta kundléfte. Trenden har pagatt i
over ett artionde. Men bolanebranschen beméter fortfarande stora grupper av sina
kunder pa exakt samma satt. Detta forstarker bilden av en bransch som inte
anpassar sig till individuella kunder, deras kunskaper eller behov.
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Metoden att sélja samma till alla andas snarare 70-talets begynnande
masskonsumtion &n dagens marknad med massivt 6verutbud och betydligt lagre
efterfragetryck. Fragan borde vara sarskilt het och central i en digital produkt som
bolan. Har borde bolaneaktorerna med hjalp av bank-id kunna direktanpassa hela
utbudet efter en enskild person. Flera fokusgrupper foreslar att alla bolaneaktérer
ska erbjuda en bolanestart med direkt bank-id for att anpassa alla datapunkter fran
anvandarens alder, bostad, I16n med mera.

Den aktor som daremot startar med mer digitalt kundvanliga grepp, kan kortsiktigt
forlora pa det. Eftersom stora delar av branschen odlar en myt om att bolan ar
komplext och kréaver en personlig relation, kan automatisk service uppfattas osaker
och mindre tillforlitlig. Det gor att svenska myndigheter sannolikt behover ga fore
och stélla krav pa tydligare konsumentratt pa nattjanster.

11. Aktiva myndigheter

Fokusgrupperna beskriver att individen har en svag position i relationen till
bolaneaktorerna. Det handlar om kunskap, insyn och fakta. Kan inte branschen pa
egen hand bli mer konsumentvénlig vill fokusgrupperna se mer aktiva och
instruktiva myndigheter.

Mark val att ingen av bolanetagarna i fokusgrupperna namner Konsumenternas
bank- och finansbyra. Trots att deltagarna i fokusgrupperna &r intresserade av
bolanefragorna ar byran helt okand. Om vi utgar fran bolanetagarnas forvantningar
levererar byran sannolikt en tjanst som inte nar eller tillrackligt beror
bolanekonsumenternas vardag.

Bolanetagarna har har tre 6nskemal:

1. Att myndigheterna kraver tydligare instruktioner fran bolanegivarna, sa att de
har bade gemensamma och samma fakta, urval och strukturer for sina
bolanefakta pa webbplatser och i applikationer.

2. Att svenska myndigheter samlar kvalitetsgranskade bolanefakta for att 6ka
jamforbarheten for bolanetagare. Med inspiration fran webbplatsen *Min
pension” kan man skapa en sida som “Mitt bolén”, dar konsumenten far
I6pande fakta och en granskning av sitt val. Har kan d&ven myndigheterna
presentera snittrantor, bolaneaktérernas vinstmarginaler med mera.

3. An mer aktiva myndigheter som &ven erbjuder en garanterad flyttcentral for

bolan, eftersom flyttarna i dagslaget har sa patagliga brister (6nskemal fran
framfor allt unga bolanetagare).
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Kvantitativ undersdkning

Den kvantitativa undersokningen ar en uppfoljning av
fokusgrupperna med bolanetagare. Den genomférdes i Demoskops
viktade panel for statistiskt sakerstallt urval den 1-6 juli 2023. Urvalet
av fragor ar utvecklat utifran diskussionerna i fokusgrupperna. | den
kvantitativa undersokningen svarade strax 6ver 1 000 bolanetagare.

For att samla svar fran 1 000 bolanetagare intervjuade Demoskop 1 638 personer.
De svarande aterfinns i hela landet, i alla aldrar och ar jamnt fordelade mellan
kvinnor och man. Eftersom alla unga (18-34 ar) inte har hunnit flytta hemifran &r
svarsfrekvensen nagot lagre bland dem. Syftet med den kvantitativa
undersotkningen ar att komplettera fokusgruppernas mer specifika svar med en
kvantitativ bild. Styrkan med den kvantitativa undersékningen ar framfor allt att
jamfora svaren inbordes. Att tolka svaren &r nodvéandigt. Sarskilt svar som
“neutrala” eller ”vet ¢j” krdver en diskuterande analys.

Analysmetod

I analysen av den kvantitativa undersokningen utgar vi ifran de mest tydliga
svaren. Vi prioriterar de med asikter som ar tydligt positiva (grona) eller negativa
(roda) till fragornas olika pastdenden. De som svarar ”vet ¢j” eller ”varken eller”
har inledningsvis lagre prioritet. Gruppen som svarar “vet ¢j” och “’varken eller” ar
samtidigt en pafallande stor grupp (30-50 procent). Deras osakerhet beror
sannolikt pa bade bristande kunskaper och mindre erfarenhet. | fokusgruppen
beskrevs dessa som passivt passiva. De ar anda viktiga att ta hansyn till, eftersom
de har bolan.

Gar det da att tydligare kategorisera svaren fran de passivt passiva? Ja, for om
denna grupp blir bara lite mer intresserade och aktiva skulle de antagligen méta
samma hinder som de i dag passivt aktiva gor. Darfor ligger det ndrmast till hands
att de mer passiva, om de kunde artikulera sin asikt tydligare, skulle uttrycka svar
som mer paminner om de aktivt passiva (roda). Den kritiska réda gruppen har
darmed en potential att i sjalva verket vara 50—70 procent av de svarande, vilket
illustreras i figur 2. Vi kan darfor forsiktigt tolka svar som “vet ¢j” eller ”neutral”
som mer negativa.

Darmed finns det i den kvantitativa undersékningen bade en tydlig kritik, och en
tydlig latent kritik mot bolanebranschen. En stor majoritet av bolanetagarna vill se
ett tydligt stod for 6kat konsumentstdd, och kan och vill 6verblicka, handgripligt
agera och paverka sin bolaneekonomi i hogre grad.
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2. En latent bolanekritik kan bli synlig

10-30 %

25-50 %

N

Anm. Bolanetagarna kan i en enkel 6verblick kategoriseras i tre grupper, de nojda (gron), de
kritiska (r6d) och de passiva (gul), som motsvarar cirka 25, 25 och 50 procent av
bolanetagarna. Har finns sannolikt en bred latent kritik mot bolanebranschen — om den stora
passiva gruppen (gul) far lite mer erfarenhet ar sannolikheten stor att de méter hinder och
snart ingar i gruppen skarpa kritiker.

Sammanfattning

Den kvantitativa undersokningen bekréaftar och starker bilden fran fokusgrupperna.
Det finns ett glapp mellan bolanetagarnas kunskaper och formaga. Fa har bagge
egenskaperna. Manga uppvisar sjalvtillit nar det géller kunskap om bolan, men en
stor grupp visar pa en svag sjalvtillit nar det géller formaga att agera i fraga om
bolan.

Att 6ka svenska bolanetagares kunskap om bolan tycks darmed inte vara den mest
framkomliga vagen. Den stora gruppen bolanetagare efterfragar i stallet stod for att
utoka sin praktiska formaga i fragan om bolan. Har kan olika verktyg och
vagledning samt branschgemensamma standarder fér begrepp, urval och pedagogik
oka bolanetagarnas éverblick och mojligheter att jamfora, sanka deras upplevda
trosklar och hinder samt 6ka deras mojligheter att agera.

De svarande visar pa tre olika perspektiv, som presenteras 6versiktligt i figur 3. Pa
de inledande tva breda fragorna marks en skarp kritik och fa ar osakra i sin kritik
mot bolanebranschen. Pa de féljande mer konkreta fragorna marks en tydlig tvekan
—med fler osakra. Bolanetagarna ar ofta praktiskt handfallna. Pa den avslutande
mer framatriktade fragan marks en markant optimism och forvantan.

Svaren andas inledningsvis en skarp kritik mot bolanebranschen. Fa (10-15
procent) anser att ”bolanebranschen arbetar for mitt basta”. Fa anser att de "’kan
paverka sin bolénerdnta”. I praktisk handling mérks kritiken ytterligare i att endast
18 procent svarar att de aktivt har jamfort boréntor. Med andra ord finns det ett
stort utrymme for konsumentforbattrande atgarder, om bolanetagarna ska fa battre
grepp om sin langsiktiga boendeekonomi.
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3. Bolanetagarna om sina erfarenheter
Procent
Instdmmer  ®mInstdmmer ej Neutrala/Vet ej
Bolanebankerna ser till mitt basta

Stor mojlighet att paverka min ranta

|
|
Utbudet ar konsumentanpassat |
Latt att flytta bolan |
Far tydlig vagledning och rad |
Enkelt sprék i information |
Ansokningsprocessen ar automatiserad |
Latt att valja leverantor |
Latt att jamfora erbjudanden |
Jag anvander jamforelsesajter |

Branschstandard skulle 6ka mitt intresse |

0% 25% 50% 75% 100%

Kélla: Demoskop.
Anm. Avser svarande med bolan. Vissa fragor har inverterats.

Bostaden stressar hushallsekonomin
Resultatet fran den kvantitativa undersékningen visar pa en bred passivitet bland

svenska bolanetagare, dar hela 6 av 10 bolanetagare uttrycker att de aldrig har bytt
bolaneaktor trots att de har lanat i manga decennier. Har finns det sannolikt manga
vars bostad tyvarr ar en stress och ett hinder i hushallsekonomin snarare &n en
tillgang och trygghet.

Nar undersokningen sedan fragar om en rad mer konkreta handgrepp blir det
patagligt fler som svarar neutralt eller vet ej”. Detta bor vi tolka som att manga
bolanetagare saknar erfarenheter for att ens svara pa fragorna. Har finns samtidigt
en tydlig grupp kritiker som vill se forbattringar. Samtidigt marks en mindre grupp
nojda bolanetagare, som ser att dagens bolaneutbud matchar just deras behov.

Néar undersokningen avslutningsvis fragar om framatblickande efterfragan om
behovet av branschstandarder blir bilden mycket tydligt positiv och bred. Har ser
bade aktiva och passiva bolanetagare ett behov och en mdjlighet. En enhetlig
standard for begrepp, pedagogik, urval, ordval med mera skulle gynna bade de
redan aktiva och aven den idag stora gruppen passiva bolanetagare.

Majoriteten ar mottagliga for konsumentstod
Bland svenska bolanetagare finns endast en mindre grupp som ar néjda med

utbudet av tjanster och fakta. En stdrre grupp &r mer tvekande, kritiska och
samtidigt mer passiva. De efterfragar enklare jamforelser, vagledning och en
branschstandard for begrepp och fakta. Sarskilt om vi tar hansyn till de manga
passiva som svarar “varken eller” och “vet ¢j”.
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Sammanfattar vi gruppen aktivt kritiska bolanetagare samt passiva bolanetagare far
vi en tydlig bild. Har mérks ett brett behov av mer vdgledande konsumentstod. Har
finns exempelvis merparten i de hela 72 procent av alla svarande som anser att de
har liten eller ingen majlighet att paverka sitt bolan. Den stora delen av dessa
svarar konstruktivt och ser ut att vara mottagliga for just mer aktivt konsumentstod.
Men alla kommer inte att ga att nd, ens med aktivt konsumentstod. |
undersokningen marks aterkommande 10-15 procent som ar mer cementerat
passiva och darmed yttersta svara att nd, aven med aktivt stod. | stallet kan
konsumentriktade atgarder framfor allt nd och aven starka de 7 av 10 svenskar som
redan inser allvaret i sina bolan, potentialen i att handha dem pa ett mer
privatekonomiskt fordelaktigt och langsiktigt séatt, med hjalp av aktivt
konsumentstod.

Olika bolanetagare, olika behov

I den kvantitativa undersokningen marks hur bolanetagarnas svar formeras i tre
olika grupper av bolanetagare. Det ar grupper som har olika infallsvinklar,
kunskaper och aktivitet. Grupper som ofta motsager varandra. Det innebér att
svaren blir tudelade, men ocksa att behovet av stod ser helt olika ut. De hogljudda,
insatta debattdrerna kommer gérna med svar som kanske inte alls motsvarar det
faktiska behovet hos den stora gruppen passiva bolanetagare.

Aktiva ser fa behov
En liten grupp har en tydlig bild av sin borénta. Denna grupp utgor de 10-25

procent av bolanetagarna som svarar att de har ett mer langsiktigt grepp om sina
bolan och sin boendeekonomi. Gruppen bestar framfor allt av man 6ver 55 ar som
bor i storstad. Dessa bolanetagare &r aktiva och dagens utbud matchar deras
kompetens och engagemang. Har behovs inga forandringar, dven om de ofta ger
sitt stod till konsumentvénliga forbattringar.

Aktivt passiva uttrycker behov
Gruppen aktivt passiva ar betydligt stérre dn gruppen aktivt aktiva. De ar aktivt

intresserade men i handling mest passiva. De har indirekt valt att vara mer passiva.
De kan aktiveras om stod underlattar och 6kar deras praktiska formaga. Har finns
kvinnor men ocksd manga man. Har finns bolanetagare i alla aldrar, i stad och
landsort. Dessa har letat och jamfort. De har asikter. Men de saknar motivation till
att bli aktiva. De har i dag sannolikt hégre borantor och sémre planeringshorisont.
De kan bli aktiva men de behéver mer uttkat konsumentstdd som okar deras
praktiska formaga. Den har gruppen varierar i dag mellan 20 och 40 procent av de
svarande. Samtidigt finns har en svans med svarande inom den passiva gruppen,
som med riktat stod kan byta fot och bli mer aktiva.
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Passivt passiva kan bli vackta
25-50 procent av bolanetagarna, beroende pa fraga i undersékningen, utgor i dag

de passivt passiva. De ar mest passiva, eftersom de saknar intresse, asikter och
erfarenheter. De kan véckas med hjélp av riktat konsumentstdd och en mer aktivt
handlande grupp av aktivt passiva. Deras svar marks pa olika satt i olika fragor. De
visar ibland asikter men dven utbredd osakerhet. Och deras svar blir ofta ”varken
eller” och vet ej”. De saknar ofta intresse eller forméga att formulera svar.

Forutom i breda fragor som ”Har du kunskap...” eller ”Kan du paverka din
borénta...”. Hér trider dven en stor del av de passivt passiva fram och svarar. Hér
ar det endast 1015 procent som svarar “vet ej” eller “varken eller”. Det ger 4nda
en bild av att antalet bolanetagare som ar mer cementerat passiva ar en mycket liten
grupp pa uppskattningsvis 10-15 procent av bolanetagarna. Den stora majoriteten
av bolanetagarna gar pa nagot satt att starka, till battre och mer langsiktiga
bolaneval.

6 av 10 har aldrig bytt bolanebank

En talande siffra ar den om antalet bankbytare, bade de senaste aren och nagonsin i
livet. Har summeras pa manga satt bolanetagarnas faktiska kunskap, engagemang
och formaga. Det &r tydligt att medelalders star for flyttarna. De har gjort dubbelt
sa manga flyttar de senaste fem aren som andra aldersgrupper.

Den passiva gruppen star ut mest: hela 82 procent har inte bytt bolanebank de
senaste fem aren. Och en kanske an tydligare grupp ar de 6 av 10 som aldrig
nagonsin har bytt bolanebank, trots att borantor &r deras storsta hushallsutgift.
Trots att de ofta har haft bolan i manga artionden.

Tabell 1. Har du bytt bolanebank/-aktor?

Ja, under Ja, for 1-3 ar Ja, for 3=5 ar Ja, for mer &n  Har aldrig
senaste aret sedan sedan 5 ar sedan bytt
3% 8 % 7% 25 % 57 %

Kélla: Demoskop.
Anm. Avser svarande med bolan.

Orsaken till passiviteten ar formodligen delvis brist pa tilltro till bolanebranschen.
Nagot som de svarande beskriver i frigan om “branschen agerar for bol&dnetagarnas
bésta”. Dar instdmmer endast 11 procent av de svarande. Omvént signalerar
bolanetagarna att basbehovet att kunna jamféra bolanerantor ar ett praktiskt hinder,
da endast 18 procent svarar att de mer aktivt har jamfort borantor. Med andra ord
finns det ett stort utrymme for konsumentférbattrande atgarder.
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84 procent i Norrland har aldrig bytt bolaneleverantor
Den stora gruppen bolénetagare har aldrig bytt bolaneleverantor, trots flera

artionden med bolan. I delar av landet utgor de hela 8 av 10 bolanetagare. |
Vastsverige ar siffran 75 procent, och i Norrland hela 84 procent. Det &r samtidigt
tva mycket olika boldnemarknader som uppvisar patagligt lika syn pa rorlighet.

Den lilla gruppen av de mest aktiva bolanetagarna, de som har bytt bolaneaktor de
senaste tre aren, domineras av medelalders boende i Stockholm och Vastsverige.
Denna nischade grupp utgdr 19 procent av de svarande. Att unga mer séllan har
bytt bolaneaktor ar inte konstigt, eftersom de &r sa pass nya bolanekunder. Siffran
hos medelalders och aldre &r mer talande: hela 61 procent respektive 56 procent har
aldrig bytt bolaneaktor.

Att byta bolaneaktor &r inte det enda mattet som pavisar en praktisk
konsumentnytta. Men att bolanetagare efter flera artionden som bolanekund, med
bolanerantor som sin storsta utgift i vardagen, dnda aldrig har bytt aktor ar en fraga
som borde vécka fragor hos myndigheter. Har finns branschaktorer som havdar att
”ménga ndjda kunder stannar kvar och dérfor &r byta aktor inget vardefullt
kriterium”. Men det motségs av att f bolanetagare kan och vet att jamfora
boréntor. Tittar vi pa svaren om “att jamfora bolanerénta” s& marks det att en stor
grupp anser att det ar ett alltfor svart handgrepp. Att de darefter ska vidta
ytterligare praktiska handgrepp blir for manga snart ett odverstigligt hinder.
Dérmed kan de aldrig agera kritiska konsumenter inom bolan.

Varannan bolanetagare har svart att jamfora borantor
I en konkret handling som att faktiskt jamfora borantor, sa hindras redan varannan

bolanetagare. | undersokningen svarar hela 46 procent att de har svart att jamfora
boréntor. Detta ar ett aktivt svar, dar bolanetagarna faktiskt upplever ett direkt
hinder.

Tabell 2. Svart att jamfora borantor?

Instammer Instammer Varken Tar delvis Tar helt Vet
helt delvis instammer avstand avstdnd ]
eller tar
avstand
Alla 17 % 29 % 22 % 12 % 6 % 14 %
Man 14 % 29 % 23 % 14 % 9% 11 %
Kvinnor 20 % 28 % 22 % 10 % 3% 17 %

Kalla: Demoskop.
Anm. Avser svarande med bolan.

Endast 18 procent har den motsatta erfarenheten och har darfor mer aktivt jamfort
borantor. De aktiva ar man i storstad. | storstad ar man langt mer aktiva, med 23
procent, jamfort med kvinnornas 13 procent. Aven éldre, norrlanningar och
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vastsvenskar ar har mindre aktiva. Sarskilt med tanke pa hur manga ar de faktiskt
haft bolan.

Dagens utbud av jamforelsesajter bar uppenbarligen inte pa svaret. De far en tydlig
kritik. Anvéndarna dar &r de redan aktiva 17 procenten. De positiva r mest
medelalders méan i sédra Sverige.

Stark sjalvbild, stor passivitet

Bolanetagarnas svar visar pa pafallande motsagelser. Det &r ett stort gap mellan
bolanetagarnas sjélvbild och deras verklighet att i praktiken ha ett
hushallsekonomiskt grepp om sina bolan. Bolanetagare anser sjdlva att de har
goda kunskaper om sitt boldn”. Det svarar 77 procent. Men antalet som i praktiken
agerar i sitt eget intresse ar betydligt farre — ett narmast omvant forhallande. Detta
gor att en satsning pa okad kunskap sannolikt ar ett foga framgangsrikt véagval,
eftersom gruppen redan ser sig som palasta.

Samtidigt ar gruppen fortsatt patagligt missnojd med konsumentnyttan. Det finns
darmed ett glapp mellan deras kunskap och deras formaga. Eller att de dvertolkar
sin egen kunskap. Oavsett pekar behovet mot tkad enkelhet och l&gre trosklar for
mer konsumentriktiga val.

1 av 5 kan paverka sin boréanta

Fa, endast 11 procent, anser att bolanebranschen verkar for bolanetagarnas basta.
Det andas en kritik mot bolanebranschen, men ocksa en kritik mot samhallets
formaga att skydda medborgarnas rattigheter i rollen som bolanetagare.

Andelen som anser att de kan paverka sin bolaneranta stannar vid 19 procent. Har
svarar i stéllet hela 72 procent negativt. Vi noterar att svarsfrekvensen ar mycket
hog, 89-91 procent. Har &r asikterna tydligt folkligt forankrade i breda lager.
Endast ett fatal svarar “vet ¢j”.

Tabell 3. Ser boldnebranschen till ditt basta?

Instammer Instammer Varken Tar delvis Tar helt Vet
helt delvis instammer avstand avstand gj
eller tar
avstand
Alla 3% 8% 22 % 28 % 30 % 9%
Man 4% 9% 20 % 28 % 32% 7%
Kvinnor 3% 7% 23 % 28 % 28 % 12 %

Kalla: Demoskop.
Anm. Avser svarande med bolan.
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Tabell 4. Har du mdjlighet att paverka din boranta?

Mycket stor Ganska stor Ganska liten Ingen Vet ej
mojlighet mojlighet mojlighet mojlighet
Alla 3% 16 % 60 % 12 % 9%
Man 4% 20 % 60 % 10 % 6 %
Kvinnor 1% 12 % 59 % 15 % 13 %

Kélla: Demoskop.
Anm. Avser svarande med bolan.

Det goda i svaret &r att hér finns en stor potential att vagleda bolanetagare till
aktiva val. Det problematiska ar svenska bolanetagares skeva sjalvbild. De anser
sig kunniga, men vet inte hur de ska anvénda sin kunskap. Sanningen &r nog att de
har svart att koppla ihop sin kunskap, oavsett niva, med den verklighet de méter.
Att bilden de moter inte ar tillréckligt konsekvent, lattfattligt och verklighetsnéra.

Handgrepp avgoérande

Nar fragorna i undersokningen ror praktiska handgrepp ar balansen mellan positiva
och negativa mer lika. Fragorna ror bolanetagarnas asikter om vagledning, begrepp
och utbud. Men framfor allt &r det gruppen osékra som vaxer. Denna grupp ar
dominant i fragor som om utbudet &r anpassat till konsumenten, om
bolaneaktorerna erbjuder tydlig vagledning, om det &r latt att flytta sitt bolan, och
om ansokningsprocessen ar till stérsta del automatiserad (se figur 3).

Att en stor grupp pa ofta 50 procent aldrig har erfarit handgreppen ar en signal i
sig. De har for liten erfarenhet eller for litet intresse i det praktiska handlaget. Vi
kan beskriva det som den passiva majoriteten, som har bolan, men inte betraktar
det som angelaget. En grupp som sannolikt skulle uppleva problem och ge negativ
kritik om de blev aktiva.

Nar bolanetagarna daremot ska géra mer basala handgrepp, som att jamfora olika
aktorer, blir svaren mer talande. Kritiken blir betydligt tuffare och de positiva
reaktionerna sma. Hela 46 procent anser att det ar svart att jamfora erbjudanden
frén olika bolaneaktorer. Aven jamforelsesajter far liknande underbetyg dven om
fragan da ar stalld pa omvant satt.

Framatblickande krav och kritik

Nar den kvantitativa undersokningen riktar blicken framat blir svaren markant
annorlunda. Fragan ror efterfragan pa branschstandarder. Antalet positiva &r starka
51 procent. Antalet som &r negativa blir valdigt fa.

Ett svar som har framkommit i fokusgrupperna &r behovet av en modell, en
standard eller en metod att presentera fakta, rantor, flyttar, med mera. Har har de
flesta bolanetagarna i den kvantitativa undersékningen i stort sett samma synstt.
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De vill se storre enhetlighet. Att ndgon kan vara kritisk till standarder, kan vi tycka
ar markligt. Men i fokusgrupperna fanns det en liten grupp deltagare som uttryckte
en personlig fordel i forhandlingen da det saknades enhetliga riktlinjer. De ville
inte se standarder som blottlade férdelen av personliga relationer och
underhandsinformation. Men den stora majoriteten av bolanetagare &r positiva till
en sadan forandring.
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