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Sammanfattning

Konsumentverket har genomfort en tematisk granskning av licenshavares
standardavtalsvillkor pa den svenska spelmarknaden, med fokus pa regler for
uttag av medel fran spelkonton. Bakgrunden till granskningen ar inkomna
anmaélningar och egen omvarldsbevakning som visar att konsumenter upplever
uttagsprocessen som svar och med férdréjningar, ofta pa grund av omfattande
verifieringskrav. Licenshavare motiverar ofta dessa krav med hanvisning till
penningtvattslagstiftning, vilket kan skapa oskaliga hinder for konsumenterna.

Granskningen omfattar 14 licenshavare for kommersiellt onlinespel och
vadhéllning. Bedomningen har gjorts utifran lag (1994:1512) om avtalsvillkor i
konsumentforhallanden (AVLK) samt EU-rittens krav pa tydlighet och
transparens vid avtalsvillkor. Ett avtalsvillkor anses oskaligt om det strider mot
tvingande lag, skapar betydande obalans mellan parterna eller ar oklart och
vilseledande. Konsumentverket har identifierat avtalsvillkor som ar oklara, vilket
kan skapa en obalans mellan parterna.

Analysen visar tre huvudkategorier av brister:

- Villkor innehaller generella skrivningar som “efter eget gottfinnande”
eller "icke uttémmande lista”, vilket gor det svart for konsumenten att
forutse vilka krav som géller eller vilka ekonomiska konsekvenser
villkoret kan innebéra for honom eller henne. Detta skapar en betydande
obalans och villkoret riskerar att vara oskaligt.

- Utdver e-legitimation stiller flera licenshavare langtgaende
verifieringskrav vid uttag som exempelvis notariestimplad passkopia. Av
anmalningar till myndigheten framgar att kraven ofta tillampas vid
uttag, vilket kan férdroja utbetalningar eller leda till frysning av konton.
Konsumentverket bedomer att verifieringskrav ska vara riskbaserade,
proportionerliga och utan onédiga hinder for konsumenten.

- Granskningen visar att vissa licenshavare tillimpar villkor om minsta
uttagsbelopp, omsittningskrav och administrativa avgifter utan att dessa
framgar tydligt i villkoren. Hanvisningar till externa kallor for
information om uttagsregler forsvarar avtalets forutsebarhet och kan
gora villkoren oskaliga.

Konsumentverket anser att verifieringskrav och uttagsvillkor maste vara
transparenta, rimliga och proportionerliga. Beslut frin ARN visar att oklara
uttagsvillkor inte ger licenshavare rétt att hélla inne utbetalning och att krav som
notariestamplad passkopia saknar stod nar konsumenten redan identifierats
elektroniskt. Villkor som innebér forverkande av medel eller innehéllande av
vinster utan tydlig och objektiv grund, exempelvis misstanke om penningtvitt,
bedoms som oskiliga. Konsumentverket anser att utokade kontroller som



huvudregel bor ske vid insattning, medan kompletteringar vid uttag endast bor
ske nar det ar sakligt motiverat utifran individuell riskbedomning.
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1. Inledning

Konsumentverkets 10pande omvarldsbevakning och inkomna anmalningar visar i vissa
fall att licenshavare tillimpar standardavtalsvillkor som forsvarar eller fordrojer
konsumenters uttag av medel fran det egna spelkontot. Konsumenter beskriver bland
annat att uttag forsenas till f6ljd av langtgaende eller otydligt motiverade
verifieringskrav. Samtidigt ar licenshavare skyldiga att vidta atgirder for att motverka
penningtvitt och finansiering av terrorism, vilket medfor att vissa kontroller ar
nodvindiga.

Myndighetens anmaélningar visar dock att licenshavare ofta efterfragar omfattande
kompletterande dokumentation i samband med uttag snarare an vid insattning, vilket
kan omfatta allt fran id-handlingar, adressbevis och personbevis till uppgifter om
medlens ursprung. I vissa fall tillampas dven mer omfattande verifieringskrav inklusive
notariestimplad passkopia. Uttagsprocessen pausas vanligtvis tills fullstindig verifiering
genomforts, och det férekommer att spelkonton fryses eller att vinster férverkas vid
otillracklig verifiering. Sidana atgarder riskerar att forsvaga konsumentskyddet, bland
annat genom att konsumenter avstar fran uttag eller lockas att fortsatta spela.

Mot denna bakgrund har Konsumentverket identifierat behovet av granskning av
licenshavares standardavtalsvillkor rorande uttag av medel. Syftet ar att bedoma om
villkor och tillhérande kontroller ar tydligt formulerade, proportionerliga och forenliga
med kraven i AVLK. Promemorian riktar sig till hela spelbranschen och myndigheten
forvantar sig att samtliga aktorer pa den svenska spelmarknaden beaktar de
bedomningar som redovisas.



2. Metod och genomforande

Konsumentverket granskade avtalsvillkor hos 14 licenshavare med svensk licens for
kommersiellt onlinespel och vadhallning. Urvalet gjordes bland aktiva varumarken
under oktober 2025, och villkoren hiamtades fran bolagens webbplatser. Resultatet
kommer att delas med de licenshavare som granskats samt med spelbranschen i stort.

Vid genomgéngen av granskningens resultat kommer aktuella aktorer att anonymiseras.
Foljande licenshavare har ingéatt i granskningen:

e 888 Sweden Limited

e ATG (AB Trav och Galopp)

e Betsson Nordic Limited

e ComeOn Sweden Limited

e Hajper Limited

e Hillside (Europé) ENC

e MOA Gaming Sweden Limited

¢ Mr Green Limited

e Roar Vegas Limited

¢ Romix Limited

¢ Snabbare Limited

e Spooniker Limited

e Svenska Spel Sport & Casino AB

e SverigeCasino Limited



3. Rattslig reglering

3.1 Verifieringskrav mot bakgrund av penningtvattsregler

Atgirder mot penningtvitt regleras i lag (2017:630) om atgirder mot penningtvitt och
finansiering av terrorism och i Spelinspektionens foreskrifter och allménna rad om
penningtvatt (LIFS 2019:2). Det ar viktigt att skilja mellan licenshavarnas skyldigheter
enligt regelsystemen for spelansvar respektive atgarder mot penningtvitt och
finansiering av terrorism. Dessa regelverk har olika syften och stéller olika krav pa
licenshavarna. Spelansvar regleras i spellagen (2018:1138) och i Spelinspektionens
foreskrifter och allmédnna rdd om spelansvar (LIFS 2018:2). Spelinspektionen ar
tillsynsmyndighet for bada dessa regelverk. Eftersom bada regelverken innehéller krav
péa riskbedomning och kundkinnedom kan det finnas likheter i hur licenshavare
praktiskt arbetar, men atgarderna maste alltid forstas i ljuset av respektive regelverks
sarskilda syfte.

Enligt 12 kap. 2 § spellagen ska licenshavare verifiera och identifiera spelare vid
registrering av konto och innan spel fir ske. Atgirderna ska vara riskbaserade och
proportionerliga och elektronisk identifiering ar enligt forarbeten en tillforlitlig metod.!

Enligt penningtvittsreglerna kan ytterligare verifiering behova genomforas vid
insittning och uttag av medel fran spelkontot for att sdkerstélla att verksamheten inte
anvands for penningtvitt eller finansiering av terrorism. Regelverket kraver ocksa att
licenshavare arbeta riskbaserat, vilket bland annat innebar att kunden ska
riskklassificeras. Vidare ska licenshavare inhdmta och kontrollera information om
kundens identitet, betalningsmedel och medlens ursprung. Kundens riskprofil ska ligga
till grund for vilka atgarder som behover vidtas.2

Parallellt med detta ska licenshavaren enligt spelansvarsreglerna analysera och folja
spelarens spelmonster for att kunna identifiera risker for 6verdrivet spelande. Dessa
skyldigheter regleras i spellagen och i LIFS 2018:2.3

3.2 Lag om avtalsvillkor i konsumentférhallanden

Konsumentverket har tillsynsansvar 6ver lag (1994:1512) om avtalsvillkor i
konsumentforhallanden (AVLK), lagen behandlar avtalsvillkor som naringsidkare
anvander nar de erbjuder varor, tjanster eller andra nyttigheter till konsumenter. Fragan
om ett villkor anses oskaligt ska avgoras pa grundval av en samlad bedomning av
parternas rattigheter och skyldigheter. Bland de villkor som kan anses oskiliga kan tre
huvudgrupper urskiljas, vilka anges nedan.

1 Prop. 2017/18:220s. 318 f.
2 Prop. 2016/17:173 s. 249.

3 Prop. 2017/18:220 s. 175.



Ett avtalsvillkor som strider mot tvingande lagstiftning ir regelmaissigt att anse som
oskaligt. Vidare kan villkor som strider mot tvingande allménna rittsprinciper, utan att
dessa framgar av lag, ocksa vara oskaliga och forbjudas.

Om ett avtalsvillkor avviker fran dispositiv lag innebar det att det avviker fran den
ordning som annars skulle gilla mellan parterna. En sddan avvikelse kan vara oskalig
om villkoret samtidigt ger niringsidkaren en forman eller berovar konsumenten en
rattighet. Uppstar da en betydande obalans i parternas rattigheter och skyldigheter kan
villkoret anses oskiligt eftersom en rimlig balans mellan parterna inte langre foreligger.

Av praxis framgar att om ett villkor orsakar en betydande obalans mellan parternas
rattigheter och skyldigheter enligt avtalet, till nackdel for konsumenten, ska en sddan
bedomning ske med beaktande av de regler som enligt den nationella ratten blir
tillampliga om inget avtal hade traffats mellan parterna. Genom en sddan jamforelse gar
det att avgéra om avtalet forsatter konsumenten i ett simre lage dn vad som foljer av
nationell ratt.4

Ett avtalsvillkor kan betraktas som oskiligt om det ar presenterat eller utformat pa ett
vilseledande eller oklart sitt sd att konsumenten inte kan forutse vilka konsekvenser
villkoret far for honom eller henne. Risken finns da att konsumenten riskerar att
missledas om dess innebord eller sina rattigheter. EU-domstolen har uttalat att kravet
pa att villkor ska vara begripliga och tydliga inte kan reduceras till att villkoren ar
formellt och grammatiskt begripliga.5 Det innebar att 4&ven om ett villkor ar formulerat
pa ett grammatiskt korrekt sétt ar det inte sidkert att det kan uteslutas att konsumenten
inte har forstétt villkorets rackvidd. ¢ Darutover ska konsumenten pa grundval av klara
och begripliga kriterier, 4ven kunna utvardera villkorets ekonomiska konsekvenser.”

Utover ovanstaende finns den sa kallade gra listan. Gra listan ar en bilaga till radets
direktiv 93/13/EEG om oskaliga villkor i konsumentavtal. Bilagan innehaller en lista
med villkor som typiskt anses oskiliga.

3.2.1 Beslut fran Allmanna reklamationsnamnden
Allminna reklamationsndmnden (ARN) har den 29 december 2025 avgjort drenden om
standardavtalsvillkor vid uttag av medel fran spelkonton.

ARN provade om licenshavaren hade ritt att vagra utbetalning av vinster nar
konsumenten inte tillhandaholl verifieringsdokument som licenshavaren kravde. Av
besluten framgar att varken spellagen eller penningtvittslagen ger licenshavare en
generell ratt att halla inne utbetalningar pa dessa grunder. Enligt spellagen ska

4 Se mél C-415/11.
5 Se mél C-26/13.
6 Se mal C- 96/14.
7 Se mal C-621/17.



identitetskontroll ske senast vid forsta utbetalningen och att detta kan goras
elektroniskt, exempelvis via BankID. Penningtvattslagen staller krav pa kundkannedom,
men reglerar inte civilrattsligt vilka dokument som far kravas for att en utbetalning ska
ske.

I bada avgorandena innehdll villkoren formuleringar om att licenshavaren kan begara
verifieringsdokument innan utbetalning och att utbetalning sker forst nar dokumenten
tillhandahallits och godkants. Villkoren angav dock inte vilka omstindigheter som kan
foranleda ett sddant krav, vilka dokument som kan kravas eller vad som hiander om
dokumenten inte ldimnas. Denna oklarhet innebar att konsumenten inte kan forutse de
ekonomiska konsekvenserna av avtalet.

Enligt 10 § lagen (1994:1512) om avtalsvillkor i konsumentforhallanden ska oklara
villkor tolkas till konsumentens férmén. Bestimmelsen genomfor EU-direktiv
93/13/EEG, vilket stéller krav pa att avtalsvillkor ska vara klart och begripligt
formulerade. EU-domstolen har klargjort att transparenskravet innebar att
konsumenten, utifrén tydliga kriterier, ska kunna bedoma villkorets ekonomiska
konsekvenser. Vid tveksamhet ska den mest gynnsamma tolkningen for konsumenten
gilla.

ARN Kkonstaterade att villkoren i aktuella 4renden inte uppfyller kravet pa klarhet och
begriplighet. Villkoren ger inte uttryck for nagon tydlig ratt for licenshavaren att viagra
utbetalning. Eftersom konsumenterna hade identifierat sig med BankID, vilket ar en
tillforlitlig metod enligt lag, ansdg ndmnden att licenshavaren saknade ratt att hilla inne
vinsterna. Krav pa notariestimplad passkopia ar ett exempel pd dokumentation som inte
lagstadgat eller nodvandigt mot bakgrund av konsumentens redan elektroniska
identifiering.8

8 Se beslut ARN 2024—24471 och ARN 2025-00318.



4. Resultat av granskningen

4.1 Oklara formuleringar i villkor

Konsumentverkets granskning visar att samtliga licenshavare kréaver digital verifiering
genom e-legitimation sdsom BankID eller motsvarande digital tjanst vid registrering och
inloggning. Vidare framgar att flera licenshavare anger kataloger av mgjliga
verifieringshandlingar vid uttag, kombinerat med generella skrivningar som “efter eget
gottfinnande”, “icke uttommande lista” eller “till exempel men inte begrdnsat till”.
Granskningen visar att verifiering kan ske nir som helst under kundférhallandet och att
uttag pausas till dess att verifiering slutforts. Vissa villkor anger tidsfrister med frysning

av konto eller foérverkande av vinster vid ofullstandig verifiering.

Enligt AVLK kan oklara villkor vara oskéliga da konsumenten inte kan forutse
konsekvenserna av dem. Vidare kraver EU-ritten tillracklig transparens som gor
villkoret materiellt forutsebart och att konsumenten ska kunna forsta sina rattigheter
och skyldigheter vid avtalets ingdende. Konsumentverket noterar att licenshavare maste
ges mojlighet i de fall det anses vil grundat, att begira in verifieringshandlingar i
enlighet med regler om penningtvitt. Som utgédngspunkt anser Konsumentverket dock
att motsvarande verifieringskrav bor tillampas vid uttag som vid insattning. Oavsett
licenshavares skyldighet att vidta tillrackliga kundkannedomsatgéarder och genomféra
riskklassificering av spelare kan allmanna och oklart stillda avtalsvillkor som tillampas
utan tydliga motiv, anses g& utover vad som ar nodvandigt utifran ett
penningtvattsperspektiv.

Villkorens funktion blir central eftersom ratten till utbetalning ar en viktig aspekt i
konsumentens intresse. I enlighet med avgéranden fran ARN ska villkor om uttag vara
sa tydliga att en normalt informerad konsument kan férutse nér och vilka handlingar
som kravs och vilka foljder bristande komplettering far. Konsumentverket anser att
villkor som ger naringsidkaren ensidigt tolkningsforetrade utan objektiva kriterier
skapar en betydande obalans mellan parterna och riskerar att vara oskéliga enligt 3 §
AVLK.

Oklart formulerade villkor riskerar att leda till att konsumenter inte kan forutse
villkorets innebord och i forlingningen att konsumenten inte kan uppfylla villkorets
kriterier. Det kan i sin tur medfora férlorad vinstutdelning, men dven risk for okat
spelande om konsumenten i stéllet valjer att spela for pengarna. For att uppfylla kravet
pa tydlighet bor licenshavaren ange sakliga och kontrollerbara kriterier for nar sddan
verifiering tillimpas, vilka handlingar som accepteras samt hur detta férhéller sig till
atgarder mot penningtvitt i det enskilda fallet.

4.2 Langtgaende verifieringskrav

Av Konsumentverkets granskning framgar att utover verifiering genom e-legitimation
tillampar flera licenshavare verifieringskrav som kan medfora praktiska hinder att
anskaffa och som inte kan anses anpassade till svenska férhéllanden. Exempel pa sddana
verifieringshandlingar ar notariestamplad passkopia.

Villkor som anses oklara och som medfor onodiga eller praktiska hinder for
konsumenter kan anses utgora oskiliga avtalsvillkor vid tillamning av AVLK.



Penningtvattsatgiarder kraver kundkdnnedom, men atgiarderna ska vara riskbaserade
och dndamalsenliga. I Sverige dr exempelvis e-legitimation, personbevis och
bankkontoutdrag vedertagna och sikra metoder som anvinds for motsvarande
verifieringskontroller enligt regler om penningtvitt inom bank-och finansomradet.
Sadana verifieringshandlingar far aven anses lattillgangliga for konsumenten och bor
som utgangspunkt anses tillrdackliga for verifiering dven vid uttag av medel fran
spelkonton. Generell hanvisning till regler om penningtvitt far inte utgora ett svepskal
for att forhala, forsvara eller neka uttag.

ARN har dven uttalat att nar kunden redan identifierats elektroniskt enligt spelbolagets
egna rutiner och i linje med géllande lagstiftning, ger vagt hallna uttagsvillkor inte ratt
att krava ytterligare dokumentation for att stoppa en utbetalning. Krav maste vara
riskbaserade och sakligt motiverade i det enskilda fallet. Generell hanvisning till
kundkannedomsatgirder far inte anvandas som skal for att forhala eller vagra
utbetalning. Konsumentverket bedomer darfor att oproportionerliga eller otydligt
motiverade verifieringskrav i avtalsvillkor, sarskilt nar de aktualiseras forst vid uttag, ar
oskaliga enligt 3 § AVLK.

Konsumentverket anser att kundkdnnedomsatgiarder som utgangspunkt bor ske vid
insittning av medel snarare dn vid uttag eftersom insattningen ar ett naturligt tillfalle
for riskbedomning innan spel ska ske. Givet att det i enskilda fall kan behdva stillas
kompletterande fragor vid uttag mot bakgrund av regler om penningtvatt.
Utgangspunkten bor dock vara att e-legitimation normalt ar tillrackligt och att
ytterligare verifieringskrav bor kunna motiveras objektivt utifran konkreta
penningtvattsatgarder.

4.3 Uttagsrelaterade begrasningar och avgifter

Konsumentverkets granskning visar att licenshavare tillampar olika begransningar vid
uttag bland annat minsta uttagsbelopp, tak per dag/period, krav pa viss uttagsmetod,
omsittningskrav samt administrativa avgifter. I aktuell granskning har
Konsumentverket inte bedomt skiligheten i enskilda uttagsbelopp, uttagsmetoder,
omséattningskrav, eller administrativa avgifter.

Granskningen visar daremot att licenshavare tillampar villkor dir specifika uppgifter
kring uttag inte framgéar direkt av villkoren. Det kan gélla uppgifter om exempelvis
minsta uttagsbelopp eller siarskilda regler vid uttag. Konsumenter hanvisas i stéllet till
andra informationskallor, exempelvis licenshavarens webbplats eller kundtjanst for mer
information. Sddan information som &r kopplad till uttaget bor enligt Konsumentverket
framga tydligt av avtalsvillkoren for att licenshavaren ska uppfylla krav pa tydlighet och
transparens. Konsumentverket anser att villkor som héanvisar konsumenten till andra
platser for relevant och nédvindig information om uttag forsvarar konsumentens
forutsebarhet i forhéllande till avtalsvillkoren.

Begransningar och avgifter som paverkar mgjligheten att ta ut medel fran spelkontot ska
framga tydligt och samlat i villkoren och utan otydliga eller splittrade
informationskedjor. Uttagsbegransningar, omsattningskrav och avgifter kan vara
legitima om de ar sakligt motiverade exempelvis utifran spelregler, sikerhet eller



penningtvittsatgarder och framgar pa ett klart och tydligt sitt i avtalsvillkoren.
Avsaknad av tydlig, samlad information eller hanvisningar som doljer begransningar
riskerar att gora villkoret oskaligt enligt 3 § AVLK. Licenshavare bor darfor specificera
varje begransning eller avgift, ange motivet och tydliggora tillampningen vid uttag.



5. Sammanfattande kommentarer

Licenshavare har enligt penningtvittsregler ett ansvar och skyldighet att inhdmta och
kontrollera information om sina kunder. Detta inkluderar att begira in handlingar som
styrker identitet, adress, betalningsmetod och medlens ursprung. Kraven ar legitima och
nodvindiga for att skydda bade konsumenter och systemet mot penningtvitt och annan
brottslighet. Krav pa verifiering och villkor vid uttag far dock inte ga utéver vad som ar
nodvandigt och atgarder bor vara direkt hanforliga till licenshavarens
penningtvattsatgarder.

Konsumentverket anser att licenshavares verifieringskrav ska vara anpassad till svenska
forhallanden. Villkor som innebar att konsumenten ska inkomma omfattande
verifieringshandlingar som exempelvis notariestimplad passkopia eller liknande
dokumentation bedomer Konsumentverket som huvudregel inte ar lampliga eller
nodvindiga.

Villkor som kan leda till forverkande eller innehallande av medel utan tydlig, objektiv
grund och utan reell majlighet till rattelse ar oskiliga. Generella hdanvisningar till
sikerhet eller penningtvattsatgirder ar inte tillrackligt. Licenshavaren maste som
utgangspunkt kunna visa koppling till faktisk risk eller konkret misstanke, ge tydlig
information och erbjuda konsumenten mojlighet att agera. Oklara uttagsregler
undergraver konsumentskyddet och behover dndras eller tas bort.

Licenshavare ska uppfylla kundkdnnedom och riskbaserade atgiarder enligt gillande
regelverk, men villkoren méste samtidigt vara transparenta, rimliga och
proportionerliga, sé att konsumenter pa ett tryggt satt kan fa tillgéng till sina pengar
utan onddiga hinder. Konsumentverket anser att verifieringskontroller som
utgangspunkt bor klarldggas vid insattning, medan kompletteringar vid uttag endast bor
ske nar det ar sakligt motiverat utifran individuell risk.

Den hir promemorian kommer att skickas ut till samtliga licenshavare som granskats,
ovriga svenska licenshavare samt till Spelbranschens riksorganisation och
Branschforeningen for Onlinespel.

Konsumentverket vill tydliggora for spelbranschen att myndigheten avser att folja upp
denna granskning for att se i vilken utstrackning licenshavare tagit till sig de
bedomningar som redovisas i promemorian. Uppfoljningen kan komma att ske genom
enskilda tillsynsarenden.
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