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Konsumenternas Bank- och finansbyré dr en oberoende stiftelse som
har i uppdrag att ge fakta och vagledning till konsumenter.

Vi bevakar det finansiella omrddet, tar emot fréigor och klagomail frén
konsumenter samt Gterkopplar till berérda myndigheter och branschen.

2025 i korthet sammanfattar de frégestdallningar och klagomdél som

var vanligast under 2025. Efter en tillbakablick pd dret som gétt har vi kunnat
konstatera att de tre storsta omrédena utgjordes av finansiell exkludering,
bedrdgerier och frdgor om hur man hjdlper en anhorig i bankdrenden.
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Svart att betala
for provning i
ARN utan konto.

Finansiell exkludering

A ntalet klagomal som Konsumenternas Bank- och finansbyra tog emot

under 2025 och som var relaterade till dtgirder avsedda att motverka
penningtvitt representerade cirka en tredjedel av vira samtliga klagomal under 2025.
Dessa klagomail minskade ndgot under 2023 och 2024 for att 6ka igen under 2025.
Inom ramen for detta omrade var klagomél om uppsagda konton det vanligaste och
orsaken var oftast att banken ansig att de saknade tillricklig kundkidnnedom for att

hantera risken fér penningtvitt.

Uppsdgning efter bedrdgeri
Flera av de konsumenter som kontaktade Byrdn nir de fatt sitt konto uppsagt, beskrev
att det skett efter att de blivit utsatta for nigon form av bedrigeri. Dessa konsumenter

upplevde att de blev orittvist behandlade i en situation dir de sjilva var brottsoffer.

Konsumenten hor av sig:
Jag férlorade béde pengar och mitt konto
SJag blev for ett tag sedan utsatt for ett investeringsbedrigeri och blev dé av med

alla mina besparingar. Som en konsekvens av detta har min bank dven sagt upp
mitt betalkonto och spirrat mitt BankID. Jag har nu stora problem med att betala
réikningar, kopa mat och i allménbet klara mig utan BankID.”

Spdrrade konton

Antalet klagomal frin konsumenter som har fatt sitt betalkonto spirrat 6kade ocksa
under 2025. Med begreppet ”spirr” i sammanhanget avses att konsumenten inte kan
anvinda sitt betalkonto, men att banken dnnu inte formellt sagt upp kontot.

Ofta har banken i dessa situationer stillt frigor till konsumenten om transaktioner
och i samband med detta, eller efter att konsumenten inkommit med svar, spirrat
kontot. I ménga fall spirrades hela konsumentens betalkonto och konsumenten kunde
di inte lingre genomfdra nddvindiga betalningar sdsom hyra, el och matinkép.

Konsumenten ifrigasatte varfor banken spirrade hela kontot utan att ge méjlighet
att genomfora enklare och dterkommande betalningar sisom betalning av hyra och kép
av mat. Nir banken gjorde hela kontot otillgingligt riskerade konsumenten att fi sina
fakturor 6verlimnade till inkasso eller Kronofogden samt att bli vrikta eller f3 sina

bolin uppsagda pa grund av uteblivna betalningar.

Upplevda svérigheter att fa tvisten prévad
Minga konsumenter upplevde problem med att fa sitt drende prévat i Allminna
Reklamationsnimnden (ARN). Bland annat for att konsumenten riskerade finansiell
exkludering under de manader som drendet skulle ha handlagts hos ARN.

Sedan det inf6rdes en avgift for att anmila ett drende till ARN sa fick Byrédn dven in
klagomal avseende konsumenter som upplevde en oro &ver att ens kunna fi sin tvist
provad, eftersom de saknade tillging till pengar f6r avgiften utan ett betalkonto.
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Pay-tjanster
gjorde
bedragerierna
svarare att forsta
och reklamera.

Bedrageri

lagomal som r6r obehoriga transaktioner och andra former av bedrigerier har

under ménga 4r varit ett av Byrdns vanligaste klagomal. Antalet 1ig pa en fortsatt
hég niva under 2025 och utgjorde fortfarande ett av Byrins mest frekvent
forekommande klagomal.

Tekniskt komplicerade bedrdigerier

Bedrigerierna kinnetecknades i allt storre utstrickning av hogre teknisk komplexitet
vilket gjorde det svirare for konsumenten att redogéra fr hindelseférloppet och ta
fram underlag infér en provning hos banken. I majoriteten av dessa drenden bedémdes
transaktionerna som behdriga vid bankens provning, vilket innebar att konsumenten
inte fick nigon ersittning. Bedomningen grundades ofta pé att banken ansig att
transaktionerna hade verifierats och godkints i enlighet med gillande sikerhetsrutiner,

trots att konsumenten bestred att ndgon sidan dtgird vidtagits.

Konsumenten hér av sig:
Hur har bedragarna anvéant mitt kort?

“Okdnda personer har bestillt mat och resor med mitt kort under flera mdnader.

Jag har reklamerat till banken som pdstir att kopen godkdints med Apple Pay
genom FacelD. Jag har inte godkint ndgra sidana kip och misstinker att nagon
annan har lyckats koppla mitt bankkort till sin digitala planbok och genomfor
kopen med sitt eget FacelD. Hur kan jag bevisa detta?”.”

Komplexiteten pdverkade tidsdtgédngen
Aven om antalet irenden rorande bedrigerier minskade nigot under 2025 jimfort med
foregiende 4r, medférde drendenas komplexitet och konsumentens brist pd information

att de tog lingre tid f6r Byrdn att handligga och besvara.

Pay-tjdnsterna blev allt mer populéra

Byran tog emot klagomal frin konsumenter som rorde bedrigerier genom digitala
plinbdcker och andra pay-tjinster, sisom Apple Pay och Google Pay. Arendena avsig
situationer dir konsumenten fitt sitt kort utnyttjat via en pay-tjinst och dir obehériga
transaktioner genomforts utan att konsumenten sjilv har initierat eller godkint
betalningarna.

Ett dterkommande problem var att konsumenten saknade kinnedom om hur
bedrigeriet hade gatr till. I flera drenden uppgav konsumenten att denne inte ens kinde
till hur pay-tjinsten hade anslutits till kortet frin bérjan och att nigon sidan anslutning
varken hade genomforts eller godkints av konsumenten.

I dessa drenden avslog banken ofta ersittningskravet. Banken hinvisade till att
transaktionerna hade verifierats och godkints enligt gillande sikerhetsrutiner och
betraktade dem ddrfér som behdriga transaktioner. I de fall banken bedémde
transaktionerna som obehdriga gjordes i stillet gillande att Konsumenten hade agerat
sarskilt klandervirt eller grovt oaktsamt, exempelvis genom att ha godkint anslutningen

av kortet till pay-tjinsten.
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Al ersatte inte | Al hjalper och stjalper

be h Ovet av B ankbyran métte under 2025 en ny utmaning i takt med att Al-funktioner blev
p erson I i g ett allt vanligare verktyg for konsumenter som sokte svar pa juridiska fragor.

Va g Ied Nn i Nn g . dir konsumenten redan hade fitt svar frin Al — svar som inte alltid stimde med
gillande ritt.

Antalet enklare drenden minskade, men samtidigt 6kade andelen mer komplexa drenden

Al:s péverkan pa érendeméngden
Under 2025 registrerade Konsumenternas Bank- och finansbyré fler 4n 7 500 drenden,
vilket var en minskning med knappt 1 600 drenden jimfort med 2024.

Det var frimst informationsirendena som stod f6r minskningen och den st6rsta
minskningen av informationsirenden skedde under andra kvartalet 2025, vilket
sammanfallaller med introduktionen av Googles Al-sammanfattning. Antalet
informationsirenden har direfter stabiliserats pd en ny jimn niva.

De drenden som forsvunnit dr frimst de allra enklaste informationsirenden vilket

kan bero pd att mdnga konsumenter anser sig fi tillrickligt bra svar via Al-tjinster.

Konsumenter fick en felaktig bild av rattsldget

Att det blivit enklare for konsumenter att snabbt soka svar med hjilp av Al kan i
grunden ses som ndgot positivt. Samtidigt sag vi under 2025 att manga konsumenter
tog kontakt med Byrin efter att ha fitt Al-genererade sammanfattningar som givit en
felaktig bild av rittsldget.

Nir frigorna rérde mer komplicerade situationer dir juridisk metod och kallkritik
dvar avgorande, hade Al-svaren ofta forenklat, vinklat eller i vissa fall hinvisat till
rittsfall och lagrum som inte existerade.

For konsumenter som kontaktade Byran efter att forst ha anvint Al kunde detta
innebdra att de redan hade en bestimd, men felaktig, uppfattning om sina rittigheter
och skyldigheter. I minga drenden behévde vigledningen dirfor inledas med att reda ut

och férklara vad som faktiskt gillde, innan sjilva sakfrigan kunde hanteras.

Personlig viigledning fortsatt avgérande

AT kan forenkla tillgingen till information, men kan inte ersitta behovet av dialog och
individuell vigledning. Samtidigt som Al-verktyg blivit en naturlig del av hur
konsumenter s6ker information visar vira erfarenheter frin 2025 att méjligheten att fa
prata med en verklig minniska dr avg6rande for att konsumenten ska fi en korrekt bild
av sina rittigheter och skyldigheter i sin situation.

Trots minskningen i antalet drenden sa var belastningen i vigledningen minst lika
hég under 2025 som tidigare. De vanligaste klagomaélen som kom in i vigledningen,
finansiell exkludering och bedrigerier, 4r mycket komplexa orsakar ofta stora stora
problem for den enskilde konsumenten. Samtalen tenderade att bli linga och
komplicerade och det var inte ovanligt att konsumenter uttryckte svir hoppléshet och
till och med suicidhot.
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“Behovet av oberoende vdgledning pd finansmarknaden ar fortsatt
stort. Under 2025 har Konsumenternas Bank- och finansbyrd mott ett
6kat antal konsumenter med fragor och klagomdal kring vardagsndra
banktjanster, sparande, I1&n och betalningar. Mdnga drenden ror
komplexa regelverk, tekniska |6sningar och situationer dér konsumenter
upplever svérigheter att forstd sina rattigheter och bankernas rutiner.
Detta visar pé ett tydligt behov av bdde individuell vagledning och
lattillganglig, saklig information.”

PATRICK RYDEN
chef Konsumenternas Bank- och finansbyrd
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