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Sammendrag

I denne utredningen ser vi pa finansinstitusjoners utldnspraksis for forbrukslan, og vurderer
hvordan praksisen vil bli pavirket av et gjeldsregister. Vi vurderer ogséd hvilke endringer som
eventuelt skal til for & sikre forbrukernes interesser pa en bedre mate, slik at
gjeldsproblemene knyttet til forbrukslan reduseres. Vi har gjennomfert dybdeintervjuer med

totalt tolv informanter, 1 fem storbanker og syv forbruksbanker.

Analysen begynner med & gi en beskrivelse av bankers utldnsprosess, som inkluderer
kredittvurdering, fraradingsplikt og opplysningsplikt. Deretter ser vi pa bankens

styringssystem, som gir retning for utlanspraksisen og er ment a styre de ansattes adferd.

Utredningen har avdekket at forbrukerhensynet ikke synes a vere ivaretatt i tilstrekkelig
grad. Vi finner at hensikten med fraradingsplikten og opplysningsplikten, om a beskytte
forbrukeren fra uheldige 1aneopptak, ikke ser ut til & bli oppfylt slik praksisen er i dag. Det
observeres noe ulikheter mellom storbankene og forbruksbankene, bade hva gjelder
informasjonsinnhenting og dokumentasjonskontroll 1 kredittvurderingen, og utevelse av
frarddingsplikten og opplysningsplikten. F& av informantene benytter fraradingsplikten, og 1
de tilfeller den benyttes blir konsekvensen ofte at risikoen ved lunet flyttes over til kunden,
ettersom sveart fa tar til seg en frardding. Vi finner ogsa at relevante opplysninger knyttet til

lanet kommuniseres via standardiserte skjemaer som kunden sliter med & forsta.

Videre finner vi at bankene er tilbakeholdne nar det gjelder bruk av belenningssystemer,
men at styringssystemene i noen tilfeller kan medfere internt press og uheldige

insentiveffekter.

Vére funn viser at et gjeldsregister vil styrke forbrukervernet, hovedsakelig i form av
forbedret kredittvurdering. Det har vert reist spersmal om et gjeldsregister vil ha noen effekt
ndr kredittytere ikke pliktes & gjore oppslag. Samtlige av vare informanter er positive til
registeret og vil implementere det i sine rutiner. Funnene viser at bankene har egeninteresse
av 4 benytte seg av registeret. Fravaer av konsultasjonsplikt ser derfor ikke ut til & ha noen

betydning for vare informanter.



Forord

Utredningen er skrevet som en avsluttende del av var mastergrad i skonomi og
administrasjon ved Norges Handelshoyskole. Arbeidet utgjor 30 studiepoeng innenfor vér

hovedprofil skonomisk styring.

Formaélet med utredningen er & belyse finansinstitusjoners utlanspraksis for forbrukslan og
avdekke hvorvidt den sikrer forsvarlige utldn og at forbrukernes interesser ivaretas pa en
tilstrekkelig mate. Vi ensker ogsa 4 underseke hvordan innfering av et gjeldsregister vil
pavirke bransjen, og hvilke tiltak som pa sikt kan bidra til & redusere gjeldsproblematikken.
Ved valg av tema for utredningen la vi vekt pa a finne et dagsaktuelt tema vi interesserte oss
for. Arbeidet med utredningen har veart interessant og leererikt, og til tider bydd pa

utfordringer.

Vi ensker gjerne a rette en stor takk til Econa, for tildeling av masterstipendet, og for et godt
faglig og sosialt miljo under arbeidet med utredningen. Videre vil vi takke vire informanter
som tok seg tid til a stille opp pa intervju, og som har gitt oss et godt og nyansert innblikk 1
bransjen. Vi vil ogsa rette en stor takk til vér veileder, Iver Bragelien, for god veiledning og

tilbakemeldinger underveis i arbeidet.

Bergen, 20. juni 2017

Lena Strand Mia Sveen
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1. Innledning

Denne utredningen tar for seg finansinstitusjoners utlanspraksis for forbrukslén og
underseoker hvordan et gjeldsregister vil pavirke utldnspraksis. I dette kapittelet presenterer vi
bakgrunn og motivasjon for oppgaven og formél og forskningsspersmal. Avslutningsvis

beskriver vi hvilke avgrensninger vi har satt for oppgaven og hvordan oppgaven er bygd

opp.

1.1 Bakgrunn og motivasjon

Forbrukslan er et svert aktuelt tema som far mye oppmerksomhet i media for tiden. Ved
utgangen av 2016 var den totale forbruksgjelden i Norge pa 90 milliarder kroner
(Finanstilsynet, 2016a). Det inneberer en vekst 1 2016 pd 15 prosent, mot 10 prosent 1 2015.
Veksten i forbrukslan er dobbelt s& hay som veksten i samlet kreditt til husholdninger
(Norges bank, 2016a). Trenden innebzrer en forhoyet risiko for tap hos kredittyterne og en
storre risiko for mislighold for lantakerne (Gudmundsen, 2017). De hoye rentene gjor at
rentebelastningen kan bli svart hoy for husholdninger med store forbrukslan. Manglende

betjeningsevne kan medfere alvorlige gjeldsproblemer, siden gjelden da stiger svert raskt.

Den sterke veksten i forbrukslan har fatt flere akterer til & uttrykke bekymring (Breivik,
2016; Finanstilsynet, 2016b). Finanstilsynet mener at bankene ma ta storre ansvar for at
kundens interesser ivaretas (Finanstilsynet, 2016c). Finansminister Siv Jensen papeker
viktigheten av gode kundebehandlere og radgivere ettersom digitalisering av bankbransjen
gjor forbrukslén lett tilgjengelig for forbrukeren (Jensen, 2015). En rekke tiltak er nylig
iverksatt for 4 begrense utviklingen og styrke forbrukervernet. Serlig aktuelt er innforing av
gjeldsregister (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016) og forskrift knyttet til
markedsforing (Forskrift om markedsfering av kreditt, 2017). I tillegg fastsatte
Finanstilsynet sa sent som 1 juni i ar nye retningslinjer som strammer inn pa kredittyteres

utlanspraksis i forbindelse med forbrukslan (Finanstilsynet, 2017).

Gjeldsregister har i lang tid vert etterspurt og omtales som et av de viktigste tiltakene for a
sikre forsvarlig utldnspraksis (Finans Norge, 2017). Registeret skal inneholde all kredittgjeld

og gjere finansinstitusjoner i stand til & foreta bedre kredittvurderinger (Barne- og



likestillingsdepartementet, 2016). Kredittytere har i dag ikke adgang til 4 undersoke
forbrukerens eksisterende gjeld, og det kan fore til innvilgelse av 14n som ikke er forsvarlige
— og en gjeldsbyrde som blir uhéndterbar. Det har vert reist spersmal om gjeldsregisteret er
tilstrekkelig for & handtere gjeldsproblematikken, eller om det er andre aspekter ved

bankenes utlanspraksis som ogsa ber endres (Andersen & Lysbakken, 2016).

1.2 Formél og forskningsspersmal

Formaélet med utredningen er & belyse finansinstitusjoners utlanspraksis for forbrukslan og
avdekke hvorvidt dagens praksis hindrer uforsvarlige utlan og ivaretar forbrukernes
interesser. Vi gnsker videre 4 undersegke hvordan et gjeldsregister vil pavirke utlanspraksis.
Vi haper oppgaven kan bidra til 4 avdekke hvilke endringer som eventuelt skal til for a
oppfylle det tenkte forbrukervernet, slik at gjeldsproblemene knyttet til forbrukslan

reduseres.
Vi har felgende hovedproblemstilling med tilherende underproblemstillinger:

Hvordan ivaretas forbrukerhensynet i finansinstitusjoners utlanspraksis for forbruksldn og
pa hvilken mate vil et gjeldsregister pavirke dette?

» Hvordan foretas kredittvurderingen?

»  Hvordan oppfylles opplysningsplikten?

»  Hvordan tilfredsstilles fraradingsplikten?

* Hvordan pavirkes utldnspraksisen av bankens styringssystem?

I utredningen benytter vi en kvalitativ tilneerming. Vi har foretatt tolv dybdeintervjuer med
informanter i henholdsvis fem storbanker og syv forbruksbanker. Vi skiller mellom
aktergruppene for 4 avdekke likheter og forskjeller 1 utlanspraksisen. Informantene besitter
ulike type stillinger pa ulike niva i banken, men alle er involvert i arbeidet med forbrukslan
og kan ogsa si noe om styring 1 banken. Basert pa de innsamlede dataene har vi foretatt en

analyse opp mot eksisterende teori og empiri og forsekt & svare pa problemstillingen.
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1.3 Avgrensning

Det finnes ulike former for usikret kreditt som betegnes som forbrukslén; ordinaert
forbrukslan, kredittkort og avbetalingskjop. Et ordinert forbrukslan seker man om direkte til
en finansinstitusjon, eller via en ldneformidler, og det blir utbetalt kontant. Ettersom
utlansprosessen for de ulike kredittypene er ulik, ser vi det som hensiktsmessig a fokusere pa
ordinzre forbrukslan. Det gir oss mulighet til & fokusere pa tilfeller der forbrukeren har et
reelt lanebehov. I tillegg dreier det seg ofte om relativt store belap, som gjor at forsvarlig
utlanspraksis blir desto viktigere. Avgrensningen gjor at vi bedre kan sammenligne

utlanspraksisen i de ulike bankene.

I oppgaven benytter vi begrepet finansinstitusjoner som et samlebegrep pa ulike kredittytere.
Vi skiller mellom storbanker og forbruksbanker. Med storbanker mener vi banker som tilbyr
et bredere produktspekter. De tilbyr gjerne en helhetlig banklgsning for kundene; med
brukskonto, bankkort, spareprodukter og boliglan; i tillegg til forbrukslén og kredittkort.
Med forbruksbanker mener vi nisjebanker som fokuserer pa forbruksprodukter som

forbrukslén og kredittkort.

Vi tar for oss elementer ved finansinstitusjoners utlanspraksis bade i forhold til selve
utlansprosessen og forhold til bankenes overordnede styringsmekanismer. I utldnsprosessen
inkluderer vi elementer som spiller inn 1 ethvert kredittkjop. Aktuelle elementer er
radgivning, kredittvurdering, opplysningsplikt og fraradingsplikt. Bankenes
styringsmekanismer gir retning for utlanspraksisen og inkluderer interne regler, rutiner og
prosedyrer, planlegging, budsjetter og budsjettmal, prestasjonsmalingssystemer og

belonninger og lennskompensasjon.

Forbrukslan er som nevnt et tema som er svert aktuelt for tiden. Vi har gjennom arbeidet
med utredningen forsekt & holde oss oppdatert pa bransjen gjennom media og finanstilsynets
pressemeldinger. Med et sé aktuelt tema er det utfordrende & hele tiden oppdatere arbeidet 1
henhold til ny informasjon. Vi har forholdt oss til regler og retningslinjer som var gjeldende
under arbeidet med oppgaven. Sa sent som to uker for levering av oppgaven presenterte
Finanstilsynet nye retningslinjer for forbrukslén (Finanstilsynet, 2017). Vi har derfor 1

begrenset grad kunnet ta hensyn til de nye retningslinjene 1 oppgaven.
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1.4 Disposisjon

Utredningen er strukturert pd folgende méte. I kapittel 1 beskriver vi bakgrunn og
motivasjon for utredningen. Her presenterer vi formél og forskningsspersmal og hvilke
avgrensninger som er satt for oppgaven. Deretter presenterer vi bransjen og produktet i
kapittel 2. Kapittel 3 tar for seg relevant teori og empiri for & beskrive og forsta
utlanspraksisen. En naermere beskrivelse av gjeldsregister og andre aktuelle tiltak presenteres
ogsa her. I kapittel 4 diskuterer og begrunner vi vare metodiske valg gjennom oppgaven og
tar for oss svakheter og styrker ved oppgaven. Vi beskriver hvordan og hvorfor data er
samlet inn og hvordan vi gikk fram for & analysere og tolke dataen. Presentasjon av funn og
analyse gis 1 kapittel 5. Her analyseres funnene opp mot eksisterende teori og empiri. |
kapittel 6 forseker vi & gi et svar pa problemstillingen gjennom en oppsummering av funn og
en avsluttende konklusjon. Vi diskuterer ogsa praktiske implikasjoner og forslag til videre

forskning.
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2. Bransjen og produktet

I det videre gir vi en kort presentasjon av finansbransjen og finansielle utviklingstrekk.
Deretter gir vi en introduksjon av ulike typer usikret kreditt og ser pa forbrukslan i en norsk

og internasjonal sammenheng.

2.1 Bransjepresentasjon

Vivil i det folgende gi en kort presentasjon av finansbransjen og finansielle utviklingstrekk

vl mener er relevante.

Kapital tilbys og ettersperres 1 finansmarkedene, og formidles via et mellomledd, ofte en
bank. Hovedtjenestene som utferes i finansmarkedet er sparing, 1an og risikostyring. En
rekke forbruksbanker har spesialisert seg pé tjenester som lan uten sikkerhet og

refinansiering.

Bankene har en viktig rolle i et samfunnsgkonomisk perspektiv og en sentral oppgave er &
yte kreditt (Finans Norge, u.4.). Kreditt muliggjer realisering av prosjekter og investeringer
som ellers ikke hadde vaert mulig. Ved hjelp av et finansmarked kan altsa variabel inntekt
gjennom livet omgjores til et jevnere konsum (Deskeland, 2014; Russel, 1974). Tilgang pa
kreditt kan forhindre at husholdninger plutselig ma redusere sitt forbruk dersom uforutsette

hendelser oppstar (McCarthy, 1997).

Finansbransjens tilbud av produkter pavirkes i stor grad av omgivelsene, som for eksempel
offentlige reguleringer og teknologiske fremskritt. Sistnevnte har bidratt til vesentlig
effektivisering i1 bransjen, og mange manuelle aktiviteter har blitt erstattet med digitale
losninger. Bankens viktige funksjon i samfunnet gjor at det er et stort behov for regulering
og tilsyn fra myndighetene. Dette for a sikre finansiell stabilitet og tillit til det finansielle

systemet (Finanstilsynet, 2016d)

Nordmenns totale gjeld utgjorde om lag 3.100 milliarder kroner ved utgangen av 2015 — en

dobling fra fjerde kvartal 2005, hvor tilsvarende belop var 1.500 milliarder kroner. I samme
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periode vokste gjennomsnittlig inntekt etter skatt i husholdningene med ca. 24 prosent (SSB,
u.d.; SSB, 2015). Utviklingen illustrerer at laneopptaket 1 husholdningene har vokst mer enn
inntektsveksten, som har resultert 1 at husholdningenes gjeldsgrad har ekt (Statistisk
sentralbyrd, 2017). Gjeldsbelastningen 1 Norge er na pé et historisk hoyt niva (Finanstilsynet,
2016b)

Finanstilsynet foretar jevnlige kartlegginger av virksomheten til et utvalg bestdende av 15
banker og 12 finansieringsforetak som tilbyr forbruksfinansiering. Disse dekker hoveddelen
av det norske forbrukslansmarkedet. Som nevnt innledningsvis viser tall herfra at totalt var
forbrukslanet til norske kunder pd 90 milliarder kroner ved utgangen av 2016, en vekst i
2016 pd 15 prosent (Finanstilsynet, 2016a). Mislighold av denne type 1an er generelt hoyere
enn for andre typer 1&n. Mislighold innebarer at kunden ikke overholder sine forpliktelser i
henhold til kontrakt. Definisjonen pa mislighold ble endret ved utgangen av 2009 til &
omfatte forpliktelser hvor det var mer enn 30 dager siden forfall (Finanstilsynet, 2016c),
mens den tidligere var pa 90 dager. 8 prosent av forbruksgjelden var misligholdt ved

utgangen av 2016, og tapene tilsvarte 1,5 prosent av utlan. (Finanstilsynet, 2016a).

Presentasjon av bransjen har gitt oss en kort innsikt i hvordan finansbransjen fungerer og vi
har sett at veksten 1 gjeld de siste drene har vart storre enn inntektsveksten. Forbrukslan 1
Norge er pa over 90 milliarder, og det er nettopp denne typen l&n som ofte blir misligholdt.

Utviklingstrekkene vil vere et bakteppe 1 videre lesning.

2.2 Forbrukslan

Det finnes flere former for usikret kreditt, og vi vil her gi en nermere beskrivelse av disse.
Vi vil se pa forbrukslén i Norge og i1 internasjonal sammenheng og vurdere ulike utfordringer

knyttet til forbrukslén.

Forbrukslan er en form for usikret 1&n som tilbys av storbanker og forbruksbanker. I tillegg
fungerer ldneagenter som videreformidlere av forbrukeres seknader til sine respektive
partnere, herunder banker eller forbruksbanker. Forbrukslan tilbys som ulike produkter;
ordinert forbrukslén kredittkort og kjop pa avbetaling. (Finanstilsynet, 2016b). Forbrukslin
kan 1 utgangspunktet brukes til hva som helst, og kan dessuten tas opp uten sikkerhet eller

pant i eiendeler. Det innebarer folgelig storre risiko for bankene enn ved ordinare 14n med
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sikkerhet og prisen pa disse ldnene blir derfor betydelig hoyere. Et fellestrekk ved
forbrukslan er at den effektive renten er gjennomgdende hoy. Lanebelop og nedbetalingstid

varierer derimot i stor grad.

Det fremkommer 1 en rapport av Finanstilsynets at omfanget av forbrukslan er relativ lite 1
forhold til husholdningenes samlede l&n (Finanstilsynet, 2016b). I forste kvartal av 2016
utgjorde forbruksldn omtrent 3 prosent av totalt 1&n, men star likevel for ca. 12 prosent av
husholdningenes renteutgifter. Finanstilsynet papeker at selv om det er en liten andel, kan
det ha store belastninger for bererte husholdninger. Det beregnede omfanget innebarer ikke

rentekostnader, som jo er betydelige nér det gjelder denne type lan.

Kredittkort er en vanlig form for kreditt. Man far gjerne en periode med rentefri
betalingsutsettelse, men nar rentene begynner a lope er de som regel hoyere enn ved
ordinare forbrukslan. Det er mange tilbydere av kredittkort, og det er ofte knyttet fordeler og
bonusprogram til slike kort. P4 denne maten kan forbrukere bli fristet til & bruke kortene for

a utnytte de fordelene som folger med ulike kredittkort.

Kjop pé avbetaling er en annen form for kreditt som ogsa ligger under betegnelsen
forbrukslan. Kredittkjop defineres som “kjeop av lasere hvor det gis hel eller delvis utsettelse
med betaling av kjgpesummen, kjop der kjopesummen helt eller delvis dekkes av 1an gitt
etter avtale med selgeren, og avtaler om leie av lgsere som i realiteten skal sikre
avhendingsvederlag.” (Tennesson, 2011, u.s). Denne formen innebarer at en kunde far
betalingsutsettelse og deretter betaler varen over flere maneder. Noen akterer tilbyr
kredittkjop rente- og gebyrfritt, 1 andre tilfeller tilbys det med heye renter og gebyrer.
Eventuelt med en rentefri periode slik som med kredittkort. Ved kjop pa avbetaling er
butikken en videreformidler av forbrukslédn og gjennom sine samarbeidspartnere tilbyr de

kunden kreditt direkte pa stedet.

Vi har valgt & avgrense oppgaven til 4 kun se pa ordinzrt forbrukslan, der man seker direkte
hos storbanker eller forbruksbanker, eller via agenter. Forbrukslan er en for usikret lan der
rentene begynner 4 lope med en gang. A avgrense oppgaven til 4 se pa ordinzrt forbrukslan
gir oss mulighet til & fokusere pa tilfeller der forbrukeren har et reelt lanebehov og ikke kun
et behov for et betalingsmiddel (Kamleitner, Hoelzl & Kirchler, 2012). Kredittkort brukes

ofte uten en intensjon om 4 utsette tilbakebetaling og kredittkjop vil 1 mange tilfeller kun
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vaere en betalingsutsettelse uten at det paleper kostnader. Det er riktignok mange likheter og
sammenhenger mellom de ulike formene for kreditt sa det vil vare naturlig & kommentere

faktorer som knytter seg til annen usikret gjeld der det er relevant.

Ifolge Zmarta Groups lanebarometer steg det gjennomsnittlige 1dnebelapet for nye
forbrukslan til 133.000 kr i forste halvar av 2016 (Zmarta Groups, 2016). Dette utgjor en
okning pé 21 prosent fra 2015, hvor det tilsvarende belopet var 110.000 kr. Over 50 prosent
av lanene er belop under 100.000 kr, men veksten det siste aret er storst pd ldn over 300.000
kr. Lanebarometeret viser ogsa at l1dntakerne er 1 alle aldre, fra alle landsdeler, og innhar
ulike type stillinger. I forste halvdel av 2016 viser statistikken at menn utgjer 65 prosent av
lantakerne, mens kvinner utgjor 35 prosent. Den gjennomsnittlige lanetakeren er 1 tidlig 40
arene. De yngre tar opp minst 14n, men likevel 5 prosent mer enn 1 2015. Det gis i liten grad
forbrukslan til 1dntakere under 30 &r. Utlén til denne gruppen har ligget stabilt pa rundt 8
prosent de siste arene (Finanstilsynet, 2016b). Forbrukslan brukes ofte til & finansiere

oppussing, reising, kjop av elektronikk og utstyr til huset (Yard, 2004).

Hoye renter pa forbrukslin gjer at belopet en ma betale tilbake vokser raskt. Forsinkede eller
uteblitte betalinger gjor belopene ytterligere hoyere. Uteblitte betalinger ved forfall kan
dermed péfere enkeltpersoner store belastninger og gi langvarige konsekvenser.
Betalingsanmerkninger og inkassosaker kan for eksempel hindre personer & komme inn pé
boligmarkedet, eller sta i1 veien for drammejobben. I tillegg kan gkonomiske problemer vare

en hard psykisk belastning og medfere sykdom (Antonisen, 2014).

Betalingsproblemer kan komme av at det oppstar uforutsette hendelser eller store endringer i
livet, som for eksempel sykdom, samlivsbrudd, at man mister jobben eller lignende. Dette
kan redusere betjeningsevnen, som igjen kan fore til at 1an og forpliktelser blir misligholdt.
Mislighold knyttet til forbrukslan viser seg & vare hoyere enn for andre 14n. Hoyest andel
mislighold er det blant l&ntakere under 30 ar, og andelen faller med ekende alder

(Finanstilsynet, 2016c).

Forbrukslan er i stor grad arsaken nar det gjelder krav som misligholdes blant unge
(Forbrukerradet, 2011). Lindorff (2016) papeker at selv om forbrukslan har vokst i flere ar,

har ikke misligholdet vokst i takt med utldnsveksten. Dog ekte antall inkassosaker 1
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forbindelse med forbruksldn og kredittkort med 30 prosent i forste halvir av 2016 (Lindorff,
2016)

Ogsé 1 en rekke andre land er forbrukslan en utbredt kilde til kreditt. Forbrukslan skaper
vekst 1 markeder (Kamleitner, Hoelzl & Kirchler, 2012). I Kina for eksempel, var
forbrukslanet 1/10 av hva BNP var 1 2010. Man antar at forbrukslénets verdi har vokst med
hele 20 prosent per ar etter dette. I England utgjorde forbrukslan ca. 43 prosent av BNP i
2010. Sektoren for forbrukskreditt er en av de storste finanssektorene 1 England, verdt rundt

214 milliarder pund per ar (Financial Conduct Authoroty, 2016).

Det finnes mange ulike former for kreditt 1 et internasjonalt perspektiv (Kamleitner et al.,
2012). Sentrale kjennetegn er likevel forholdsvis like. Uavhengig av renteniva er ikke
kreditten sikret av noe annet enn lantakerens troverdighet (Yard, 2004). Kreditten innebarer

hoy risiko for kredittyterne og haye utlansrenter.

I en rekke land er sékalte payday-lan utbredt. Disse har mange likhetstrekk med forbrukslan
vi kjenner 1 Norge 1 dag, det er 14n uten sikkerhet, belapene er relativt lave og renten er hoy
(Competition & Markets Authority, 2015). Payday-1an har en svart kortsiktig tidshorisont og
er ment 4 betales tilbake 1 lopet av dager eller uker — nér neste lenning kommer. Det er
derfor ikke direkte sammenlignbart med forbrukslin, men har mange likhetstrekk. Belopene
er vanligvis under 1.000 pund, som er rett i overkant av 10.000 norske kroner. Payday-lan
har 1 Storbritannia fitt mye kritikk, blant annet for at kostnadene knyttet til 1dnet raskt oker
(Osborne, 2013). Langivere har ogsé blitt beskyldt for & ga etter sérbare forbrukere og foreta
svake kredittvurderinger. Kostnader kommer ikke alltid godt frem og langivere oppfordrer 1
tillegg & oke lanebelopet. I en rapport av Office of Fair Trading (OFT) fra 2013 kom det
frem at en tredjedel av lanene tilbakebetales for sent eller blir ikke tilbakebetalt 1 det hele
tatt. 30 av 50 nettsider som ble undersgkt fokuserte pa hvor raskt og enkelt lanet er fremfor
kostnader og risiko knyttet til l1dnet. Videre ble det uttrykt bekymring for uansvarlig praksis
og at for mange blir tildelt 1an de ikke evner & betjene. Financial Conduct Authority overtok
ansvaret fra OFT 1 2014 og satte da 1 gang med en rekke tiltak for & stramme inn pa
praksisen med payday-lan. Dette resulterte 1 en nedgang i antall lan fra 6,3 millioner 1 forste
halvér av 2013, til 1,8 millioner 1 forste halvdel av 2015 (Financial Conduct Authority,
2016). Blant tiltakene de tror har hatt effekt er rentetak og strengere kredittvurderinger. Ogsa

Google har valgt 4 ta ansvar og innfoerte i fjor et forbud mot markedsfering av kortsiktige lan
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som payday-lan 1 sin sekemotor (Google, u.a.). Begrunnelsen er at denne typen 14n gjor mer

skade enn nytte, og at de ikke vil utsette sine brukere for markedsfering av disse produktene.

Payday-lan er en utbredt form for kreditt ogsa i USA. Payday-lan har vokst fra 10 milliarder
dollar i 2001 til nermere 30 milliarder dollar 1 2012 (Servon, 2013). Servon (2013) forklarer
veksten 1 denne typen 1an med tre faktorer: redusert tilgang til forbrukskreditt, endringer i
bankbransjen og makrotrender som nedgang i lenn, gkte forskjeller og finansiell ustabilitet.
Ogsé 1 USA har payday-lan fatt mye kritikk, blant annet for at det er kostbart. Renter og
avgifter kan utgjere over 500 prosent av lanebelop ifolge amerikanske forbrukermyndigheter
(Consumer Financial Protector Bureau, 2012). Annen kritikk er rettet mot villeding av

kunder 1 markedsferingen (Muhammad, 2012).

Servon (2013) har undersegkt hvorvidt payday-lan er skadelig for forbrukere og papeker at
mye av kritikken mot denne type 1an er lite nyansert. Blant annet ses ikke payday-lén i
sammenheng med lantakers andre ldnemuligheter. Videre mener hun at en ma vurdere
begrepet skadelig pé en relativ mate. I studien fant hun at i mange tilfeller ville skaden ved a
ikke ta et slikt 14n veere storre enn ved laneopptaket. Hun mener at det er store forskjeller
mellom de ulike forbrukerne som tar opp payday-lan, blant annet hvorvidt de er i stand til &
betale tilbake i tide, samt deres grunn til & ta opp lanet i utgangspunktet. Servon (2013) slér
fast at det ikke er selve lanet som er problemet, men heller mangelen pa gode og rimelige

alternativer, fordi ettersperselen etter kreditt ikke vil reduseres av a fjerne tilbudet.

Payday-14n reguleres pa foderalt niva 1 USA. Bekymringer knyttet til veksten har fort til at
noen stater har valgt & innfere forbud mot denne typen lén. En studie av Zinman (2008) tok
for seg hva som skjedde for og etter staten Oregon begrenset tilgangen til payday-14n. Han
fant at restriksjonene forte til at forbrukere oppsekte mer tvilsomme kilder til kreditt.
MacDonald og Whalen (2009) rapporterer om gjenoppliving av illegale langivere i
Storbritannia etter at finanskrisen slo fart 1 2007. Inntektsfall og begrenset tilgang til legitim
kreditt presset forbrukere over til sdkalte lanehaier. Lanehaier er en ulovlig kilde til kreditt

som tar svert hoyt betalt for lanet.

I det ovenstaende har vi sett at det finnes ulike former for usikret kreditt og at forbrukslan er
svaert utbredt 1 Norge. Vi har ogsa sett at payday-lan er en utbredt form for forbrukskreditt 1

mange land, og at denne typen lan har fatt mye kritikk. Som vi vil se senere i utredningen er
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mye av kritikken payday-1an har fatt internasjonalt sammenfallende med kritikken mot

forbrukslan 1 Norge: Det er uenighet om hvorvidt produktene ivaretar forbrukeres interesser

eller om det gjor mer skade enn nytte.
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3. Teori

I dette kapittelet tar vi for oss teori og empiri relatert til bankers utlénspraksis. Ettersom vi
onsker & underseoke utldnspraksisen i et forbrukerperspektiv ser vi det hensiktsmessig a
begynne med a gi en beskrivelse av begrepet og hvordan hensyn til forbrukeren har
betydning 1 en kjepsprosess. Deretter gir vi en beskrivelse av finansinstitusjoners
utlanspraksis, for vi ser nermere pa selve utlansprosessen og styringsmekanismer.
Avslutningsvis tar vi for oss gjeldsregister og andre aktuelle tiltak som er ment & redusere

gjeldsveksten og gjeldsproblematikken i Norge.

3.1 Forbrukerperspektiv

Det er flere perspektiver hos forbrukeren som spiller inn 1 en kredittprosess. Serlig ser vi pa
forbrukerhensyn og relaterer dette opp mot bankenes utldnspraksis. Manglende gkonomisk
kunnskap hos kunden vil bli videre diskutert og er en faktor som gjer at forbrukerhensynet i

utlanspraksisen blir desto viktigere.

Kamleitner, Hoelzl og Kirchler (2012) ser pa kredittbruk i et forbrukerperspektiv som en
prosess bestaende av tre ulike faser: (1) prosess for kredittkjop, (2) prosess ved kredittkjop
og (3) prosess etter kredittkjop. I fase 1 oppstér et onske om & konsumere umiddelbart heller
enn & spare for a konsumere pa et senere tidspunkt, og behovet for kreditt oppstar. Pa den
maten kan kreditt vere positivt i et forbrukerperspektiv ved at det muliggjor jevnere konsum
og realisering behov og ensker (Dgskeland, 2014; Russel 1974). Forskning har likevel vist at
kredittbruk kan ha negative pavirkning pa en persons psykologiske og fysiske velvare
(Kamleitner et al., 2012). Fase 2 dreier seg prosessen ved selve kjopet. Fasen inkluderer
informasjonssek, sammenligning av ulike tilbud og valg av tilbud. Den siste fasen dreier seg

om tilbakebetaling av lanet, og avsluttes nar gjelden er oppgjort.

Vi ensker 4 se forbrukerperspektivet opp mot bankers utlanspraksis og spesielt hvordan
forbrukerhensynet ivaretas her. Derfor vil vi fokusere pé fase 2, prosess ved kredittkjop,

ettersom bankene har en sentral rolle og et viktig ansvar i denne prosessen. Nedenfor
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presenteres begrepet forbrukerhensyn, som sa ses opp mot prosessen ved kredittkjop.

Deretter drefter vi hvilken betydning forbrukeres skonomiske kunnskap far i kjepsprosessen.

3.1.1 Forbrukerhensyn ved kredittkjep

Forbrukerhensyn handler om & ivareta forbrukeres rettigheter og interesser i markedet.
Forbrukerhensyn er utledet som retningslinjer i FNs “Guidelines for consumer protection”
(United Nations, 2003). Retten til forbrukerbeskyttelse springer ut av menneskets
grunnleggende behov. Som medlem av FN har Norge forpliktet seg til 4 sorge for at
behovene som fremkommer av FNs deklarasjon om menneskerettigheter oppfylles

(Jacobsen, 2003).

Videre kan forbrukerhensyn ses som et uttrykk for interesser utledet fra ulike roller i
samfunnet (Jacobsen, 2003). Med det menes relasjonen mellom kjoper og selger, og den ofte
motstridende interessen knyttet til pris og risiko ved lanet. Ettersom selger stiller som den
profesjonelle part, er forbrukerne gjerne svakere stilt nér det gjelder kunnskap og
informasjon. I en utldnsprosess vil kredittyter ha et kompetanseovertak nér det gjelder
kjennskap til og kunnskap om laneprodukter (Nyhus, 2011, 1 Forbrukerradet 2012). Dette
skaper behov for forbrukerbeskyttelse og forbrukervern, der myndighetene spiller en sentral

rolle med legal kompetanse til & bestemme eller endre spilleregler (Jacobsen, 2003).

God kompetanse er sarlig viktig 1 forbindelse med store skonomiske avgjerelser, som ved
opptak av lan. Forbrukerridet har tidligere konkludert med at kjop av 1an er en prosess som
er sarbar for impuls og raske beslutninger, fordi selger av 1an har stor makt over forbrukerens
beslutninger (Forbrukerradet, 2012). @konomisk kunnskap er derfor viktig for at forbrukeren

skal kunne ta gode beslutninger.

3.1.2 Okonomisk kunnskap

At forbrukere har mindre kunnskap og informasjon enn bankansatte er som nevnt arsaker til
at forbrukere stiller som den svake part ved kredittkjep. For & diskutere dette vil vi forst
presentere betydningen av kunnskap om privatekonomi i et samfunnsegkonomisk perspektiv.
Deretter vil vi si noe om gkonomikompetansen i Norge, og se hva slag betydning slik
kunnskap har i et forbrukerperspektiv 1 forbindelse med prosessen ved kredittkjop. Ulike

tiltak som er iverksatt for & gke den gkonomiske kunnskapen i Norge vil ogsa presenteres.
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Kunnskap om privatekonomi er en forutsetning for & kunne fungere optimalt i1 dagens
samfunn. Det er neadvendig for at forbrukerne skal ta gode valg i1 finansmarkedene — men
ogsa for at finansmarkedene skal fungere effektivt. Opplyste og kunnskapsrike forbrukere vil
presse tilbyderne av finansielle tjenester til & forbedre produktene sine (Nyhus & Refvik,
2016). Manglende kompetanse og kontroll over eget forbruk er trolig en arsak til at mange
havner 1 gkonomiske problemer. Med okt tilgang til kreditt blir det behov for ekt
kompetanse og forstaelse for betingelser og forpliktelser ved opptak av gjeld.

Ifolge en undersegkelse utfort av Ny Analyse pa vegne av Econa, er det en klar sammenheng
mellom manglende kunnskap og uansvarlig ekonomisk adferd (Ny Analyse, 2016). De som
tilsynelatende har darligst kunnskap oppgir & ha sterre kredittbruk, samt sterre problemer
med & betjene gjelden og mindre kontroll pa privatekonomien. Undersekelsen viser ogsa at
det er noe uklarhet blant respondentene om hvilken l&neform som er dyrest. De som tror
boliglan og studielan er de dyreste laneformene, samt de som har svart feil pd spersmél om
forskjellen pa nominell og effektiv rente — oppgir ogsa at de 1 storre grad er enig 1 at det er
vanskelig & overholde betalingsfrister. Sterst forskjell 1 gkonomikunnskapen er det mellom
de ulike aldersgruppene, hvor de yngste kommer darligst ut. Samtidig har nettopp denne
gruppen flest store, ekonomiske avgjarelser fremfor seg. Det vil derfor vere hensiktsmessig
at serlig denne gruppen tilegner seg kunnskap. Det er ogsa her misligholdet av forbruksgjeld
er mest utbredt. Dessuten viser det seg at betalingsproblemer som oppstar tidlig 1 livet,
henger sammen med betalingsproblemer senere i livet (Eikemo, Huseby, Nilsen, Etokebe, &

Nyheim, 2016).

Ogsa AksjeNorge understreker viktigheten av god ekonomisk kompetanse 1 befolkningen,
og har utfert en undersegkelse for & kartlegge finansiell kunnskap (Nyhus & Refvik, 2016).
Denne viser blant annet at kvinner har klart mindre kunnskap enn menn, og at dette
kunnskapsgapet er storst for de under 30 &r. Videre viser undersgkelsen at de med lavere
utdanning har mindre kunnskap enn de innbyggere med heyere utdanning, samt at de med
lavere inntekt har mindre kunnskap enn de med heyere inntekt. Nordmenn har riktignok

relativt hoy finansiell kompetanse i forhold til andre OECD-land.

Tidligere forskning viser at “den dominerende arsaken til unge voksnes opptak og bruk av

usikret kreditt som forer til betalingsproblemer er manglende ekonomiske kunnskapen”
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(Antonisen, 2014, s. 3). Intervjuobjektene trakk frem behovet for opplering i personlig

okonomi 1 skolen for 4 snu trenden med unge voksnes betalingsproblemer.

I vente av toffere tider vil det vaere svert viktig at nordmenn har tilstrekkelig kompetanse.
Likevel er Norge et av de fa landene som ikke har en nasjonal strategi for 4 oke den
finansielle kompetansen. OECD har en mélsetting om at samtlige medlemsland skal innfore
nasjonale strategier for a styrke den finansielle kompetansen i1 befolkningen. Refvik mener
det er viktigere enn noen gang at ogsa Norge kommer pa banen og prioriterer dette arbeidet
(AksjeNorge, 2016). Finansielle produkter blir stadig mer komplekse, og kravet til egen
sparing for & sikre fremtidig velferd eker. Norsk gkonomi preges av noe ekende
arbeidsledighet, lave renter, og lav (og negativ) reallonnsvekst. Ogsa individualiseringen av

pensjonssystemet gker kravet til kunnskap og god planlegging.

Flere akterer har kommet pd banen med et enske om & bidra til & fa privatekonomi inn 1
skolen. Econa starter denne varen med prosjektet @konomiglede, som er
undervisningsopplegg for 8. - 10. trinn (Econa, u.4.). Prosjektet er ment a gi unge pa 8.-10.
trinn et godt forhold til skonomi, og gjere dem 1 stand til & ta gode ekonomiske beslutninger.
Mange opplever gkonomi som noe vanskelig, og et viktig formal med @konomiglede blir
dermed & formidle skonomi pa et sprak som elevene forstir og som de kjenner seg igjen i.
DNB har utviklet leringsverktayet “Larepenger”, rettet mot den norske grunnskolen (DNB,
u.4.). Finans Norge samarbeider med Ungt Entreprenerskap, Forbrukerombudet, Husbanken
og NAYV for 4 gke kompetansen om personlig gkonomi, s&rlig blant barn og unge. [ 2016
lanserte de et nettbasert verktoy som skal gjore det lettere for leerere & undervise 1 personlig
gkonomi. (Forbrukerombudet. u.4.) En masterutredning fra 2016 fant at opplaring 1
privatekonomi har en positiv effekt pa kunnskapsnivaet til elevene og konkluderte med at

myndighetene ber gke fokus pé a {4 dette inn i lereplanen (Skeie & Transeth, 2016).

Det har veert reist spersmél ved om man kan overlate opplaring 1 privatekonomi til
skolesystemet. Dette pa grunn av at kunnskap som ikke anvendes fort kan glemmes, og
kunnskap som omhandler personlig ekonomi anvendes gjerne ikke for man blir litt eldre
(Forbrukerradet, 2012). I tillegg vil bankenes tilbud og betingelser i markedet stadig endres,
pa denne maten kan kunnskap som lares pa skolen vaere utdatert innen man féar bruk for den.
Det skal nevnes at det er mulig at mer statisk kunnskap og leering om generelle begreper, slik

som kunnskap om nominell og effektiv rente, avdrag og renter med mer, vil kunne bidra til &
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gi elevene et bedre grunnlag for ekonomiske beslutninger. Samtidig kan det tenkes at
produktene som tilbys i finansmarkedene er for avanserte for den vanlige forbruker og at det

er faktorer ved produktene som ma endres, ikke forbrukeren.

A oke den gkonomiske kompetansen er blant tiltakene som har veert fremmet for 4 redusere
problemer i form av uheldige laneopptak. Andre tiltak som angér forhold ved bankene og
myndighetene vil bli diskutert i kapittel 3.6. Na som vi har sett pa perspektiver ved
forbrukeren vil vi gé videre til & se pé finansinstitusjoners utlanspraksis og se dette opp mot

hensyn til forbrukeren.

3.2 Utlanspraksis

Med utlanspraksis mener vi hvordan bankene opererer med & gi ut forbruksldn. Som nevnt
innledningsvis ensker vi & fokusere pa hvordan forbrukerhensynet ivaretas og a finne ut av
hva som kreves for at feerre personer skal fa lan de ikke har evne til & betjene. Det vil derfor
forst og fremst vaere relevant a se pd elementer som vil vare aktuelle 1 forbindelse med dette.
Vi vil fokusere pé selve utldnsprosessen ved kjop av kreditt som diskutert i kapittel 3.1.
Aktuelle elementer her vil vere radgivning, kredittvurdering, opplysningsplikt og

frarddingsplikt.

I tillegg ser vi pa styringsmekanismer som gir retning for utlanspraksisen: interne regler,
rutiner og prosedyrer, bruk av budsjetter og budsjettmal, prestasjonsmalingssystemer og
belonning og lennskompensasjon. Styringsmekanismer er ment & styre de ansattes adferd, og
slik sett utldnspraksisen. Bankens interne regler, rutiner og prosedyrer er aktuelle i de fleste
temaene vi tar for oss, og vil bli dekket i de aktuelle kapitlene. De gvrige tar vi nermere for

oss 1 kapittel 3.4.

For vi fordyper oss 1 utldnsprosessen og styringsmekanismer, tar vi for oss litt generelt om
utlanspraksien ved a forst se pd forretningsmodell og lennsomhet, deretter reguleringer og

retningslinjer 1 bransjen.
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3.2.1 Forretningsmodell og lonnsomhet

For 4 bedre kunne gi et nyansert bilde av utlanspraksisen er det viktig a ha en forstielse av

hvordan l&nemarkedet fungerer. Her gis derfor en innfering i hvordan bankene drives.

En stor del av virksomheten 1 norske banker baserer seg pa utlédns- og innskuddsvirksomhet
(Finanstilsynet, 2016c). Bankene er et mellomledd, en formidler av kapital (Dgskeland,

2014). Bankenes forretningsmodell kan illustreres pa folgende mate:

Révare: kapital Drift Produkt

¢ Innskudd e Utlan

*  Markedsfinansiering

Mal: | Billig og stabil finansiering Effektiv drift | Heyest mulig rente til best mulige kunder

Tabell 1: Forretningsmodellen til banken. (Deskeland, 2014, 5.259)

Bankens ravare er kapital, som 1 hovedsak skaffes fra markedet eller innskudd fra kunder
(Dgskeland, 2014). Bankens mal er effektiv drift og god lennsomhet, som kan oppnis

gjennom 4 sette hoyest mulig rente til best mulige kunder.

Finansieringskostnaden, eller fundingkostnaden, spiller en viktig rolle 1 bankens prising av
lan. Driftskostnader og den risikoen banken tar ved a lane ut penger til kunden, skal ogsa
dekkes gjennom lénerenten (Doskeland, 2014). Risikable kunder vil palegges en hoyere
utlansrente enn de kundene som banken anser som mer sikre kunder. Til slutt legges

fortjeneste til. Dette kan illustreres péd folgende méte:

Fundingkostnad
+ Driftskostnad (IT, systemer, personell osv.)
+ Risikokostnad (kapitalkostnad og tapskostnad)

+ Fortjeneste

= Salgspris (lanerente til kunde)
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Hovedkildene til bankens funding er kundeinnskudd, markedsfinansiering eller egenkapital
(Deskeland, 2014). Dette innebarer at banken har en kostnad for dens tilgjengelige kapital.
Denne kostnaden blir saledes en del av utlansrenten til kunden. Finansieringsformen har
endret seg over tid, og innskudd utgjer nd en mindre andel enn for av totalfinansieringen.
Markedsfinansieringen har gkt, mens egenkapital utgjer en liten andel av bankenes

totalfinansiering.

Driftskostnader i banknaringen har vert fallende. Med stor sannsynlighet skyldes dette
effektiviseringen av driften 1 norske banker, som blant annet inneberer nedleggelse av
bankkontorer og selvbetjente kunder (Eraad, 2014). De fleste forbruksbankene er lavkost
internettbanker, som selger enkle og standardiserte innskudds- og utldnsprodukter over
nettet. Driftskostnadene er lave, sammenlignet med banker som drifter bemannede

bankkontorer.

En kan skille mellom fire typer risiko: kreditt-, likviditets-, markeds- og operasjonell risiko
(Deskeland, 2014). Kredittrisiko er risikoen for & ikke fi hele eller deler av et utlan
tilbakebetalt. Det er den sterste risikoen for en bank, og er s&rlig interessant 1 forbindelse
med forbrukslan med tanke pd at den er spesielt hoy ved slike l&n. Kredittrisiko kan igjen
deles inn 1 to komponenter: forventet tap pa utlan, samt kostnaden ved a holde ekstra mye

kapital, en buffer, for 4 tile perioder med unormalt store tap.

Forbrukslén er som regel uten sikkerhet, noe som gjer at denne typen lan innebarer hoyere
risiko og prises vesentlig hayere enn for eksempel boliglan hvor banken kan ta pant 1
kundens bolig. Hvor stor risiko bankene er villige til & ta, eller hvor stor risikoappetitt de har,
varierer noe mellom finansforetakene. Risikoappetitt handler om hvilken vilje en har til &
gjennomfore risikable aktiviteter for & oppna verdier (Aven, 2016). Risikoappetitt varierer
med den strategien banken har valgt, og med betingelser i bransjen og markedet (Noreng,
2002). Det kan vare ulike oppfatninger av hva som er lennsomt, noe som igjen vil pavirke
strategi og risikoappetitt. Ogsa eksterne faktorer og organisasjonskultur kan péavirke
risikoappetitt. Store akterer med mange ars historikk har et bedre grunnlag for
risikovurdering enn mindre, nye akterer. Jo bedre og mer solide data, jo bedre vurderer
banken kunder. Nér usikre elementer reduseres vil banken vere i stand til & 1ane ut mer

penger (Ferratti, 2010).
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Krav til egenkapital bestemmes av myndighetene og begrunnes med at banker skal std godt
rustet for darlige tider (Evertsen, Skjeveland, & Sergard, 2016). Bankene ma holde ekstra
kapital for & kunne téle ekstraordinere tap, avhengig av hvor risikable utlanene deres er
(Deskeland, 2014). En bank som laner ut mye til risikable kunder m4 ha heoy egenkapital for
a dekke eventuelle tap. I juli i fjor gikk Finanstilsynet ut med heoyere egenkapitalkrav for nye
forbruksbanker (Kapitalkravene er gitt i Finansforetaksloven, 2015 og

Kapitalkravforskriften, 2006).

De nye kravene innebarer at de nye forbruksbankene mé ha 15,5 prosent kjernekapital og 19
prosent samlet kapitalkrav. Sistnevnte er to prosent hgyere enn tilsvarende krav hos de
etablerte forbruksbankene. Til sammenligning har eksempelvis Sparebank1 Ostfold
Akershus folgende krav: ren kjernekapitaldekning > 14,5 prosent, kjernekapitaldekning >
15,5 prosent, kapitaldekning > 17,5 prosent (Sparebank1, u.a.) Nye forbruksbanker far
dermed strengere krav til kapitaldekning enn etablerte forbruksbanker og sparebanker. Malet
er 4 gjore det vanskeligere for nye forbruksbanker & etablere seg, for & begrense antall
akterer 1 markedet, okning pa tilbudssiden kan fore til at flere tar opp lan de ikke kan
betjene. Sistnevnte gir naturligvis ogsa ekt kredittrisiko (Johansen, 2016). Okning 1
kapitalkrav vil styrke nye bankers soliditet, men kan ogsa eke finansieringskostnadene.
Eksempelvis métte en nyetablert bank 1 fjor hente inn 20 millioner kroner mer som folge det

okte kravet (Haugen, 2016).

At det ligger god lennsomhet 1 forbrukslan har flere ganger vaert oppe 1 media (se for
eksempel Vedeler, 2016a eller Vedeler & Nysveen, 2016). Dette har gjort at forbrukslén er
et attraktivt segment for nye akterer, 1 tillegg til at det har blitt et satsningsomréde for
etablerte foretak (Finanstilsynet, 2016a). Eksempelvis har verdien pa Norwegian Finans
Holding, som eier Bank Norwegian, okt med 370 prosent siden juni 2014 (Vedeler &
Nysveen, 2016).

For & oppnd god lennsombhet stér effektiv drift sentralt (Deskeland, 2014). De siste arene har
det pagétt en effektivisering 1 bankbransjen som har medfert store endringer i driften
(Jensen, 2015). For & holde tritt med den teknologiske utviklingen har flere banker vaert nedt
til & legge ned en rekke kontorer. Samtidig utfordres bankene av stadig nye akterer som

entrer markedet. Nye teknologiske lgsninger har bidratt til ekt konkurranse, mest truende er
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de nye lavkost internettbankene samt konkurrenter utenfor finansbransjen som tilbyr

konkurrerende produkter (Jansrud, 2014).

Forbruksbankene kan pa lik linje med banker bli medlem 1 Bankens sikringsfond.
Medlemskap innebarer at innskuddene er sikret med inntil to millioner kroner per
sparekunde (Maland & Dgskeland, 2016). Dermed trenger ikke kundene bekymre seg for
innskuddene sine 1 disse bankene, til tross for at banken tar heyere risiko gjennom 4 gi ut

usikrede lan.

En kan vurdere marginer pd bankenes utlan pa ulike méter, avhengig av hvilke
finansieringskostnader som inkluderes. En forenklet indikator for inntjening pa bankers
utlansvirksomhet kan vare beregninger basert pa differansen mellom innskudds- og
utlansrenten (Eraad, 2014). Med en innskuddsrente som er noe hayere enn tradisjonelle
banker tilbyr, blir det attraktivt for mange a plassere pengene sine i disse bankene. Dette
inneberer at forbruksbankene ofte har god tilgang pa kapital. Dermed kan de gi ut
forbrukslan med en rente som gjerne strekker seg opp til 20%, som er finansiert av
bankinnskudd med en innskuddsrente pa i underkant av 2 prosent. Finansieringen for
forbruksbankene ville blitt dyrere uten garantiordningen. Medlemsavgiften i Bankens
sikringsfond er i liten grad risikobasert. Det innebarer at forbruksbankene avgiftssats ikke er
vesentlige hagyere enn tradisjonelle bankers medlemsavgift. Ifelge Doskeland og Maeland
(2016) bidrar dette til at staten legger til rette for forbrukslan. De mener at forbruksbankenes

hoye risiko mé gjenspeiles 1 medlemsavgiften 1 Bankens sikringsfond.

Ved a se pa bankers forretningsmodell har vi fétt en forstaelse for hvordan utlansrenten til
kunden fastsettes. Vi har ogsa sett pa bankenes kilder til inntjening og hvordan medlemskap

1 bankens sikringsfond er fordelaktig.

3.2.2 Regulering og retningslinjer

For 4 sikre forbrukerens interesser og ivareta forbrukerhensyn i finansinstitusjoners
utlanspraksis har myndighetene innfort en rekke reguleringer og retningslinjer. Her
presenteres en overordnet oversikt rettet mot reguleringer og retningslinjer 1 forbindelse med

forbrukslan.
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Myndighetene har ansvar for regulering av bank- og finansieringsforetakene. Reguleringene
skal 1 tillegg til & hindre finansiell ustabilitet og sikre effektiv allokering av kapital og risiko,
beskytte forbrukeren mot uheldige 1dnopptak (Finanstilsynet, 2016d). I henhold til
finanstilsynsloven § 3 har Finanstilsynet ansvar for & se til at finansforetak ivaretar
forbrukernes interesser og rettigheter i sin virksomhet (Finanstilsynsloven, 1956).
Finanstilsynet er et selvstendig styringsorgan som bygger pa lover og vedtak fra ulike
instanser, herunder Stortinget, Regjeringen og Finansdepartementet, samt internasjonale
standarder for finansielt utsyn. Tilsynet har som oppgave a ha tilsyn med finansforetak og
markeder 1 Norge, herunder bank- og forbruksbanker (Finanstilsynet, 2016d). I tillegg skal
de sarge for at foretakene driver pa en hensiktsmessig og trygg mate, og at de opererer etter
de lover og retningslinjer som er gitt. Finanstilsynet en viktig akter for & serge for finansiell
stabilitet og ordnede markedsforhold. Ikke minst er de en viktig akter for at forbrukere skal
kunne ha tillit til de finansielle produktene og tjenestene som finnes pa markedet og at disse

blir fulgt opp etter sin hensikt.

Finanstilsynet kom med retningslinjer for forsvarlig utlanspraksis for lan til boligformal i
2010 (Finanstilsynet, 2010a). Reglene tar sikte pa a beskytte forbrukernes interesser, 1 tillegg
til allmennhetens interesser, herunder finansiell stabilitet. Disse ble senere revidert og 1 2011
ble nye retningslinjer fastsatt med nermere presiseringer og innstramminger (Finanstilsynet,
2011a). Retningslinjene gjelder 1 all hovedsak for lan til boligformél, men tidligere
masterutredninger har antatt at disse kunne overfores til ogsa a gjelde usikret gjeld (se for
eksempel Garaas og Grindland, 2014). Det stilles riktignok mye strengere krav til
utlanspraksis 1 forbindelse med boligldn enn ved forbrukslan, men flere aktorer har 1 det siste
vert pa banen for 4 fa inn strengere regulering ogsa av forbrukslansbransjen (Straume, 2016;
Christensen, 2016; Visjg, 2016). Finanstilsynet har nylig fastsatt retningslinjer for
finansforetaks behandling av forbrukslan (Finanstilsynet, 2017).

Til tross for at retningslinjer ikke er bindende 1 lik grad som lover og forskrifter, tas de ifolge
Hveem og Nyhus (2013) pa fullt alvor av bankene og er et viktig grunnlag for behandling av
lanespknad. Gjennom tilsyn og rapportering folger Finanstilsynet opp 1 hvilken grad
retningslinjene blir tilfredsstillende fulgt av finansieringsinstitusjonene (Finanstilsynet

2016b).
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En gjennomgang av finansinstitusjoners reguleringer og retningslinjer gir oss en n@rmere
forstaelse av hva finansinstitusjoner méa forholde seg til i sin utldnspraksis. Naermere
forklaring av gjeldende regulering og retningslinjer for de ulike temaene vi tar for oss i

oppgaven blir presentert 1 det aktuelle kapittelet.

3.3 Utlansprosessen

Vivil i det folgende gi en generell beskrivelse av utldnsprosessen. Vi begynner med &
presentere de kanalene bankene bruker for & na ut til kunder. Deretter presenterer vi hvordan

radgivning benyttes, samt hvilke andre roller en bankansatt har.

Utlansprosessen starter gjerne med at en kunde henvender seg til banken for a skaffe
finansiering eller fa skonomisk rddgivning, og at banken yter service for & imgtekomme
kundens behov og interesser. Prosessen foregar i stor grad over nett som en konsekvens av
den teknologiske utviklingen (Craig, 2016). Ifolge finansministeren har digitaliseringen av
bankbransjen gitt kundene bedre og rimeligere tjenester (Jensen, 2015). Fra et
kundeperspektiv mener hun den digitale hverdagen gjor markedet mer gjennomsiktig. Hun
understreker at det alltid vil vaere behov for gode kundebehandlere og radgivere i
finansnaringen, og at digitaliseringen ikke kan erstatte gode relasjoner og godt finansielt

handverk.

Kundens forste mote med banken vil ofte vere gjennom markedsfering og 1 mange tilfeller
gjennom finansagenter. Mange banker bruker agenter som en viktig kanal for & na ut til
kunden. En finansagent kan sies a vere lanetilbyders medhjelper (Finanstilsynet, 2009).
Agentene handler pa vegne av finansinstitusjoner og fungerer som en formidler av kunders
laneseknader til de finansieringsselskapene de har avtale med (Finansportalen, 2009).
Agenten mottar provisjon pa seknader som resulterer i avtale mellom kunde og
finansinstitusjon. En finansagent vil kun fungere som en formidler i motsetning til en
laneradgiver som er pliktig & ivareta kundens interesser etter beste evne. Kunder som tar opp
lan gjennom agenter har samme rettigheter som de ville hatt om de tok opp lanet direkte hos

kredittyteren.
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Bankene og agentene benytter affiliatemarkedsfering for 4 nd en bredere kundemasse, og for
a oke salget. En affiliate er gjerne et selskap som arbeider med & selge eller markedsfore
andre bedrifters produkter mot provisjon. Personlig markedsfering brukes ofte som
virkemiddel, for eksempel i form av e-post. Affiliateselskapene far som oftest betalt nar
kunder eller besgkende videreformidles til bankene og det forer til salg (TradeTracker, u.a.).
Affiliater bruker flere andre affiliater for & ke annonserens (bankenes) inntekter ytterligere

pa en kostnadseffektiv mate, dette omtales som affiliatenettverk (Web for alle, u.a.).

Aktiv markedsforing er en sentral del av bankers forretningsmodell, og det betales store
summer for & vaere godt synlig nar nordmenn “googler” forbrukslén eller andre tilsvarende
ord. Markedssjefen 1 Bank2 har opplyst til €24 at prisen for sekekombinasjoner som
eksplisitt dreier seg om forbrukslan ligger mellom 350 og 800 kroner for hver gang noen

klikker seg inn (Vedeler, 2016b).

Markedsforing av forbrukslan er et mye omdiskutert tema. I juni 2011 avdekket
Forbrukerombudet hele 36 kredittgivere og kredittformidlere (agenter) som drev med ulovlig
markedsforing (Forbrukerradet, 2011). De fant blant annet at selskapene skjulte effektiv
rente og totalkostnad pa l4net. Finanstilsynet mener aktiv markedsforing kan bidra til at
utsatte personer tar opp forbrukslan som de vil fa problemer med & betjene (Finanstilsynet,
2016b). Det er viktig at markedsferingen ikke er villedende og at det blir gitt riktig og
tilstrekkelig informasjon til kunden, slik at kunden far et godt bilde av hva lanet innebaerer
av forpliktelser. Kredittinstitusjoners opplysningsplikt i markedsfering er regulert av
Finansavtaleloven § 46 (Finansavtaleloven, 1999). Blant annet pliktes kredittytere & opplyse
om kredittkostnadene, totalt kredittbelop og lapetid, samt totalbelop og informasjon om

storrelsen pé avdragsbetalinger.

Videre 1 utlansprosessen er radgivning et viktig aspekt for & sikre at forbrukerens interesser
ivaretas pa en god mate. Med radgivning menes den personlige veiledning som bankansatte
gir knyttet til kundens finansielle behov. Bankene er pliktig & serge for at kundene tar gode
finansielle avgjerelser. For & sikre dette m& man 1 mange sammenhenger vare autorisert
radgiver for a kunne innvilge lan. Det stilles visse krav for & bli autorisert finansiell radgiver.
Blant annet ma en dokumentere et halvt ars yrkesrelevant praksis, og en ma besta
autorisasjonsprovene (Autorisasjonsordningen, u.d.a). Provene inneberer blant annet test 1

etikk, god rddgivningsskikk og regelverk. Autoriserte finansielle rddgivere er pliktig 4 folge
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god radgivningsskikk, og naeringens standard for finansiell radgivning, og det forventes at
kundens interesser star i sentrum. En rekke adferdsregler skal skape en norm for god
radgivningsskikk, og sikre kvalitet i rddgivningen. I 2004 ble retningslinjer for god
radgivningsskikk for finansielle radgivere innfort, og 1 2008 ble denne revidert.
Autorisasjonsordningen for finansielle radgivere (AFR) er en nasjonal autorisasjonsordning
som har som maél & styrke kvaliteten pa finansiell rddgivning. AFR er opprettet av
finansnaeringen, og skal fremme og sikre nedvendig kunnskap, samt holdninger og
ferdigheter for finansielle radgivere. Ordningen gjelder forst og fremst rddgivning av ikke-

profesjonelle kunder i personmarkedet (Autorisasjonsordningen, u.a.a).

Det fremkommer av retningslinjene i god rddgivningsskikk at rddgiveren blant annet skal ha
skaffet seg tilstrekkelig oversikt over kundens gkonomi fer han veileder kunden, og jobbe
for & sikre at kunden 1 lopet av samtalen faktisk forstar hva han skriver under pa og hvilke
konsekvenser 14net vil medfere. Losningsforslaget skal vare tilpasset kundens behov, og
losninger som ikke er for kundens beste skal frarddes. Det er 1 tillegg viktig at kunden far

tilstrekkelig informasjon om tilbudet og nok tid til & vurdere om det er egnet.

God radgivningsskikk er felles for bade finansiell radgivning og forsikring, noe som
inneberer at enkelte momenter ikke er like aktuelle for alle roller. Praktiseringen av
retningslinjene ma tilpasses den konkrete radgivningsrollen, og i henhold til bedriftens
interne retningslinjer. God rddgivningsskikk kan sies & vare yrkesetiske regler,
bransjenormer og adferdsregler i finansnaringen (Autorisasjonsordningen, u.a.b) Dersom det
avdekkes gjentatte eller grove brudd pé retningslinjene kan autorisasjonen bestemmes a falle

bort (Autorisasjonsordninger, u.a.b).

Det er ikke et krav om autorisasjon for & gi ut forbrukslan, det er opp til hver enkelt bank. Pa
autorisasjonsordningen sin nettside fremkommer det at ingen forbruksbanker er tilsluttet
ordningen, mens tilnermet alle storbanker er det (Autorisasjonsordningen, u.a.c). Ulike typer
lan vil medfore ulike konsekvenser i1 en persons privatekonomi, og et usikret forbrukslén vil
nedvendigvis ikke vere av samme omfang som et boligldn. Dette kan rettferdiggjore at
radgivning ikke benyttes 1 like stor grad i forbindelse med forbrukslén, og kan vaere arsaken

til at forbruksbanker ikke velger a ikke vare tilsluttet autorisasjonsordningen.
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En bankansatt kan sies a inneha fire ulike roller (Forbrukerradet, 2012):
* informasjonsformidler
+ informasjonsavklarer
« veileder

» selger

Av retningslinjene for god rddgivningsskikk, folger det blant annet at kundens interesser skal
ga foran bade bankens og eventuelt radgivers interesser. Til tross for at en rddgiver er ansatt
for 4 yte god ekonomisk radgivning til kunden, vil han samtidig ha en selgerrolle i form av
at han skal selge lonnsomme produkter. Radgiver fir dermed en form for dobbeltrolle, hvor
han pa den ene siden skal ivareta kundens behov pa best mulig mate, samtidig som han skal
vare en selger av bankens produkter. Bankselgere har ofte budsjettmal de ma leve opp til.
Budsjettmal vil kunne oke presset pa selgerrollen til den bankansatte, spesielt 1 perioder med

lav ettersporsel av produktet (Forbrukerradet, 2011).

Videre papeker Forbrukerriadet at kreditor kan med mangelfulle og automatiserte
kredittvurderinger, gi 1an og kreditt til personer som egentlig ikke har betjeningsevne, uten a
utsette seg selv for serlig stor risiko (Forbrukerrddet, 2011). Den hoye utldnsrenten pé
usikret gjeld tilsier at dette er svaert lonnsomme produkter for bankene (se kapittel 3.2.1), og
det er dermed naturlig & tenke at det kan vare fristende & gi ut denne type lan, til tross for at

dette kanskje ikke er i kundens beste interesse.

Mye av den tradisjonelle rddgivningen har opphert i takt med digitaliseringen av
finansbransjen. Kunder kan 1 dag seke om lén raskt og enkelt gjennom fa tastetrykk pa
telefon eller PC. Stadig flere storbanker legger ned bankkontorer, samtidig som mange av de
nye aktorene etableres som rene nettbanker. Samspillet mellom banken og kunden har endret
seg som en konsekvens av dette, og personlig raidgivning og kontakt med kunden foregar i
stor grad over nett (Finans Norge, 2016a). En masterutredning fra 2014 viser at det er
forskjell pa hvordan de ansatte i1 storbankene og de ansatte 1 finansieringsselskapene
oppfatter seg selv (Garaas og Grindland, 2014). Ansatte i storbanker oppfatter seg selv 1 stor
grad som radgivere, mens informantene i1 forbruksbankene opplyser at de verken oppfatter

seg selv som réadgivere eller selgere, heller som kundebehandlere eller saksbehandlere.
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Mange storbanker har forbrukerekonomer som stadig er ute i ulike medier med tips og rad
angaende nordmenns privatekonomi. Paradoksalt nok stdr mange av de samme storbankene
bak en stor andel av usikrede lan og kredittgjeld. Utfordringen for bankene blir altsé a finne
en god balanse mellom 4 vaere ansvarlig og lennsom. Balansen kan pavirkes av en rekke
faktorer, som bankens risikoappetitt, interne regler og retningslinjer, bedriftskultur og

strategi.

Hittil har vi sett pa utlansprosessen pé et overordnet niva og sett hvordan tradisjonell
raddgivning 1 banken er stadig mer uvanlig. Agenter og affiliater er utbredte soknadskanaler.
Vi har videre sett at kredittyter kan ha flere ulike roller og at disse kan vare motstridende og
1 konflikt med kundens interesser. Videre vil vi ta for oss tre ulike elementer som direkte
inngar 1 selve utlansprosessen; kredittvurdering, opplysningsplikten og frarddingsplikten. Vi

starter med en gjennomgang av kredittvurdering som er det forste elementet 1 prosessen.

3.3.1 Kredittvurdering

En viktig del av utldnsprosessen er & vurdere lansekers betalingsevne og -vilje for & beslutte
om et 1an skal innvilges eller avslas. I det folgende presenteres hva en slik kredittvurdering
inneberer, hva som er vanlig praksis i Norge 1 forbindelse med forbrukslén og ulike

utfordringer med dagens praksis. Avlutningsvis vil kundens informasjonsplikt bli presentert.

Kredittgivere er lovpalagt & vurdere kundenes kredittverdighet for innvilgelse av lan. Dette
er regulert av Finansavtaleloven § 46 b (Finansavtaleloven, 1999). Det fremkommer av
loven at kredittgiver skal innhente tilstrekkelig informasjon fra kunden og om nedvendig fra
en database i vurderingen av kundens kredittverdighet. Det er sdledes ikke lovpalagt & foreta
en kredittsjekk av kunden via kredittopplysningsselskaper, men dette er vanlig praksis hos de
fleste kredittgivere. Unntaket er noen forbruksbanker som markedsferer at de gir forbrukslin
uten kredittsjekk. Dette vil folgelig innebare storre risiko for kredittgiverne og rentene pé
disse forbrukslanene vil gjerne vare betydelig hayere. Det blir derfor dyrere for kunden & ta
opp forbrukslén hos slike banker, og det er naturlig 4 tro at de som far forbrukslan i banker

som foretar kredittsjekk, vil foretrekke dette.

En kredittsjekk er regulert av personopplysningsloven (Personopplysningsloven, 2000) og
inneberer at kredittgiverne innhenter opplysninger fra kredittopplysningsselskaper som

bidrar til & avdekke kundenes betalingsevne og -vilje. P4 denne maten fér kredittgiverne et
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bedre grunnlag til 4 avgjere om en seknad skal innvilges eller avslas. Det stilles hoye krav til
bransjen, og det opereres pa konsesjon fra datatilsynet (Datatilsynet, 2015). Per i dag finnes
det 14 kredittopplysningsselskaper 1 Norge som er underlagt en slik konsesjon (2017a).
Konsesjonen fra Datatilsynet spesifiserer hvilke data som kan brukes nar selskapene skal

foreta kredittsjekk (Datatilsynet, 2017b).

Forenklet kredittvurdering er vanlig praksis i Norge ved seknad om mindre kreditter (Barne-
og likestillingsdepartementet, 2016) og innebarer at det ved mindre kredittbelop kan samles
inn mindre informasjon enn ved storre kredittopptak. Det er i stor grad en helautomatisert
prosess som baseres pa opplysninger hentet fra kredittopplysningsselskap. Kredittgivere
bruker systemer og modeller for & vurdere kundenes kredittverdighet, sékalte
kredittscoringssystemer. I disse systemene inkluderes opplysningene hentet fra kunden selv

og eventuelt fra kredittopplysningsselskaper.

Et kredittscoringssystem er et verktay som brukes for &4 behandle 1&nesegknader pé en rask og
effektiv mate. En kredittscore blir dermed et resultat av den kredittvurderingen
kredittgiveren foretar, som antyder risiko og i hvilken grad kunden er en god betaler eller
ikke (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016). Noen banker har ikke egne
kredittscoringssystemer, men mottar ferdig beregnet kredittscore fra
kredittopplysningsselskaper. Beregningen er basert pa statistikk og sannsynlighetsregning
som innebaerer & sammenstille og vekte en rekke faktorer som vil resultere 1 en prediksjon av
kundens fremtidsutvikling. Méten dette gjores pa er kan vere forskjellig hos de ulike
bankene og kredittopplysningsselskapene. Banklovkommisjonen legger til rette for at det er
tilstrekkelig & undersgke “siste ligning, om det er notert betalingsanmerkninger og bruk av
automatiserte adferdsscoremodeller.” (NOU 2007:5, 2007, s.57). Hvis dette tilsier
innvilgelse er det ikke nedvendig med ytterligere, manuell vurdering. Andre opplysninger
som brukes for & beregne kredittscore kan vere ligningsdata, herunder informasjon om
inntekt, formue, arbeidsstilling, bosted, med mer (Barne- og likestillingsdepartementet,
2016). Det er i tillegg vanlig & sperre om lnsekers eksisterende gjeld, men for et
gjeldsregister er pa plass har ikke bankene noe annet valg enn 4 stole pé at opplysningene

oppgitt av kunden er korrekte.

Forenklet kredittvurdering vil vere fordelaktig for finansinstitusjoner av hensyn til kostnader
og ressurser knyttet til individuelle kredittvurderinger. Det er stor forskjell p4 hvordan ulike

aktarer foretar kredittvurdering. Forskjellen kan skyldes at bankene tar ulikt etisk ansvar, at
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de har ulik risikoappetitt eller at de har et ulikt syn pa hva som er lennsomt (jf. kapittel
3.2.1). Garaas og Grindland (2014) fant i sin masterutredning at det var betydelig forskjell
mellom storbanker og forbruksbanker i informasjonsinnhenting og kredittvurdering.
Storbankene samlet generelt inn mer informasjon og dokumentasjon, og en av
forbruksbankene benyttet kun ferdig beregnet kredittscore fra et kredittopplysningsselskap 1

sin vurdering.

Ifolge Forbrukerrddet er kredittvurderingen 1 forbindelse med forbrukslan ofte for svak til &
avdekke tilfeller der kunden ikke burde fatt innvilget lan (Forbrukerradet, 2011). Nér
bankene benytter forenklet kredittvurdering kan det vere relevante opplysninger som ikke
fanges opp. Man kan dermed stille spersmél ved om de i det hele tatt har nok informasjon til

a gjore en tilstrekkelig og forsvarlig kredittvurdering av kunden.

Flere mener at det er for lett & fa forbrukslén i dag. I en undersokelse utfort av Norstat pd
vegne av Storebrand svarte 66 prosent at de mente det var for enkelt & ta opp lan (Visje,
2016). Vedeler (2016c¢) onsket 4 undersoke hvor lett det var & {4 lan. I lopet av fire dager fikk
han to millioner kroner i forbrukslédn. Han oppga riktignok ikke summene han fikk innvilget
fortlopende 1 seknadene. Det tyder likevel pé at det lett lar seg gjore 4 1ane store summer ved
a oppgi feilaktig informasjon. Det kan selvsagt hevdes & vare forbrukerens ansvar a ikke
lyve 1 seknaden, men slike eksempler kan tyde pa at forbrukere trenger et vern. Slik
praksisen er 1 dag er det enkelt & lure bankene hvis behovet er stort nok. I tillegg er det
interessant og se hvor forskjellig de ulike akterene hindterte seknaden selv om de mottok

den samme informasjonen. Der noen ga blankt avslag ga andre mangfoldige tusen i tilbud.

Metoden som benyttes ved forenklet kredittvurdering og beregning av kredittscore er i stor
grad basert pé statistiske modeller uten & undersegke nermere om den aktuelle kunden er 1
stand til & betjene lanet. En kredittscore kan derfor vere meget unegyaktig for den enkelte.
Barne- og likestillingsdepartementet mener likevel at den er rimelig for store grupper under
ett og at den forenklede kredittvurderingen etter gjeldende rett er tilstrekkelig til & kunne
betegnes som forsvarlig (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016). Det mé likevel
papekes at bruken av denne formen for statistisk beregning har vert svaert omstridt og at det
kan medfere alvorlige konsekvenser for enkeltpersoner som blir rammet. Kredittytere er
bevisste den risikoen slike usikrede 1&n innebarer noe som gjenspeiles 1 den haye prisen pa
lanene. De har kalkulert med tap og det er dermed beregnet at det blir gitt 1an til personer

som ikke kan betjene det.
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Jensen mener ifelge Visjo (2016) at akterene stort sett kun bruker kredittinformasjonsbyraer
for a kredittvurdere kunder i1 forbindelse med forbrukslan. Han er kritisk til at kredittsjekken
er sdpass forenklet og gjores sd kjapt, og om forenklet kredittvurdering er riktig mate 4 selge
kreditt pd. Praksisen skiller seg i stor grad fra praksisen ved lén til boligformal, der
forbrukerhensynet stér sterkere og bankene mé forholde seg til mye strengere regler og

retningslinjer.

Kritikk og utfordringer knyttet til forbrukslén og kredittvurderinger er i stor grad
sammenfallende med kritikken payday-1an har fatt i Storbritannia (Osborne, 2013). I en
rapport av OFT ble banker beskyldt for uansvarlig utldnspraksis, som medferte mange
uegnede lan (OFT, 2013). 1 2014 ble det iverksatt en rekke tiltak for & stramme inn
praksisen, noe som forte til en massiv nedgang i denne type 14n (Financial Conduct
Authority, 2016). Finansmyndighetene mente at strengere kredittvurderinger var en viktig

grunn til nedgangen.

Videre setter dagens praksis for behandling av betalingsanmerkninger begrensninger for
bankers kredittvurdering (Forbrukerrddet, 2011). Hvorvidt lansegker har betalingsanmerkning
er en viktig del av kredittvurderingen. Anmerkningene registreres hos
kredittopplysningsbyraer. De slettes etterhvert som krav blir gjort opp, og slettes uavhengig
om de har blitt gjort opp eller ikke etter fire ar (Datatilsynet, 2017b). Denne praksisen vil
gjore at personer med betydelige betalingsproblemer kan fremsta som kredittverdig og
personer som ikke burde fatt lan, far det. Forbrukere kan utnytte dagens regler ved & ta opp

nye forbrukslan for & gjere opp betalingsanmerkninger og inkassosaker (Solberg, 2012).

Et inkassokrav far man som regel nér gjeld ikke betjenes innen fristen, og er noe av det som
vurderes 1 en kredittsjekk. Det fremkommer av Forbrukerrddets rapport om
gjeldsproblematikk at saker kan vare inne til inkasso uten at det er registrert
betalingsanmerkninger pa forbrukeren hos kredittopplysningsselskaper (Forbrukerradet,
2011). Det vil dermed heller ikke fremkomme pé kredittsjekken. Dette er en folge av
Datatilsynets konsesjonsvilkar der det er vedtatt at man kun kan fa betalingsanmerkninger en
maned etter det er tatt ut rettslig skritt i en sak eller ved brudd pé en nedbetalingsavtale
(Datatilsynet, 2017b). I tillegg er det slik at inkassoopplysninger kun kan registreres som én

betalingsanmerkning dersom det er knyttet til ett krav.
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Videre har kredittopplysningsselskapene i henhold til regelverket ikke anledning til &
registrere omtvistede krav og de skal varsle forbrukere nar de mottar betalingsanmerkninger
slik at kunden har tid til & rette opp eventuelle feil (Datatilsynet, 2017b). Nér
kredittopplysningsselskapene mottar betalingsanmerkninger til registrering har de ikke
anledning til 4 rapportere om disse 1 en kredittsjekk for 14 dager etter kunden har mottatt
varsel om anmerkningen. I tillegg antar datatilsynet at kunden har mottatt varselet ti dager
etter det er sendt. Det tar dermed minst 24 dager for det vil komme frem pé en eventuell
kredittsjekk. Det kan fore til at forbrukere pé kort tid har padratt seg opptil flere
betalingsanmerkninger uten at denne informasjonen er tilgjengelig for foretakene som soker
nettopp denne informasjonen. Betalingsanmerkninger er av vesentlig betydning for
kredittvurderingen til finansinstitusjoner. I en masterutredning av Garaas og Grindland
(2014) oppga samtlige av informantene at dersom en kunde sto med en betalingsanmerkning

ville han eller henne fa bréatt avslag.

En kartlegging foretatt av Nettavisen viste at kun én av tolv inkassosaker resulterte 1
betalingsanmerkning (Solberg, 2012). Dette er folgelig en konsekvens av Datatilsynets
konsesjonsvilkar, og inneberer at kredittvurderinger kan hevdes a veare for svakt forankret
til & foreta en tilstrekkelig kredittvurdering. Det betyr 1 praksis at en kunde kan ha flere saker
til inkasso uten at en betalingsanmerkning er sendt til kredittopplysningsselskapene. Det er
bekymringsverdig ettersom kredittyter ved kredittsjekk er opptatt av & se om kunden har
aktive inkassosaker. Begrensingen i tilgang pa slik informasjon kan tyde pa at
finansforetakene ikke kan bere all skylden for de forenklede kredittvurderingene, men at det
offentlige ogsa ma ta pa seg noe av ansvaret med tanke pa den begrensingen de har skapt for

informasjonsinnhenting og informasjonsoverforing mellom de ulike akterene.

Kunden har en informasjonsplikt eller opplysningsplikt i kredittvurderingen. Dagens
kredittvurdering baseres 1 stor grad pa tillit mellom kredittforetakene og kunden. Pa grunn av
manglende oversikt over kredittgjeld 1 Norge baserer kredittgiverne seg pa informasjon fra
kunden. Selv om det forventes at kunden oppgir korrekte opplysninger, kan det av ulike
arsaker vere at kunden oppgir feilaktig informasjon. Uriktige opplysninger kan for eksempel
komme av at kunden ensker & gke sine sjanser for 4 f& innvilget lén, eller at kunden ikke har

oversikt over sin egen gkonomiske situasjon.

Karlan og Zinman (2008) fant i en undersgkelse at naer 50 % lantakerne ikke rapporterte om

eksisterende forbruksldn. De mente videre underrapporteringen av gjeld var forsettlig lagn
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ettersom kostnadene pé lanene og de méinedlige utgiftene var svert haye. At forbrukerne
kunne glemme eller ikke ha oversikt over den eksisterende gjelden konkluderte de med at
var meget lite sannsynlig. Har kunden med vilje oppgitt feilaktige opplysninger til
kredittforetakene, som har gitt et uriktig inntrykk om personens betalingsevne, vil
kredittforetakene ikke holdes ansvarlig og lemping vil ikke finne sted (Ot.prp. nr. 22 (2007-

2008), 2008). P4 denne maten berer forbrukeren selv risikoen for den informasjonen som

gis.

I dette kapittelet har vi leert hvordan kredittvurderingen vanligvis foregar og at det er mange
problemer knyttet til praksisen i finansinstitusjoner slik den er i dag. Erfaringer fra England
viser at strengere kredittvurdering forte til drastisk nedgang i antall solgte payday-lan.
Payday-lén er en form for usikret gjeld, som vi vet fra kapittel 2.2 at har flere likhetstrekk
med forbrukslan 1 Norge. Avslutningsvis presiseres kundens rolle i kredittvurderingen,
herunder kundens informasjonsplikt, som tydeliggjor kundens ansvar for de opplysningene

som gis.

Vi vil na bruke det vi vet herfra til & ga videre til neste steg i utldnsprosessen. Etter
kredittyter har foretatt en kredittvurdering og lanet blir innvilget er banken pélagt a opplyse
kunden om lanets vilkér og forpliktelser. Plikten vi referer til kalles opplysningsplikten og

vil bli diskutert i neste kapittel.

3.3.2 Opplysningsplikten

I dette kapittelet vurderer vi opplysningsplikten, som er en viktig del av utlansprosessen. Vi
begynner med & gi en forklaring av begrepet opplysningsplikt og tilfeller der den er aktuell.
Vi fortsetter med & fokusere pa den opplysningsplikten som er viktigst i forbindelse med
selve utlansprosessen. Denne opplysningsplikten gjelder de opplysningene som omhandler
det spesifikke l&net i1 en laneprosess der opplysningene skal oppgis for avtale inngés. Videre
diskuterer vi opplysningspliktens hensikt og en forklaringsplikt som skal sikre at formélet
med opplysningsplikten oppfylles. Avslutningsvis presenterer vi norsk og internasjonal
forskning, som ser pa problemer med opplysningsplikten og kommer med implikasjoner pa
losninger. Losningene er ment & styrke forbrukervernet ved & sikre at kundene forstar lanets

forpliktelser.
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Gjeldskostnader utgjer en betydelig andel av forbrukeres ménedlige budsjett (Yard, 2004).
Selv om forbrukslan ofte er beskjedne 1 storrelse 1 forhold til boliglén vil utgiftene spise opp
en forholdsvis stor del av likviditeten. Gjeldskostnader kan variere fra bank til bank. For &
sikre redelighet og rettferdighet ovenfor forbrukerne blir det viktig at kunden féar god tilgang
pa informasjon. Komplette, presise og gjennomsiktige kostnader er viktig for at forbrukeren
skal kunne ta en veloverveid beslutning mellom ulike tilbud. Dette er ment & ivaretas av

opplysningsplikten.

Opplysningsplikt innebarer a fremlegge relevant informasjon som den annen part har
interesse av. Bade lantaker og ldngiver har plikt til & gi opplysninger i et laneforhold.
Lantakers opplysningsplikt, eller informasjonsplikt er skrevet om i kapittel 3.3.1.
Opplysningsplikt under markedsforing 1 forbindelse med kredittavtaler er skrevet om i
kapittel 3.3. Her mener vi bankens opplysningsplikt i forbindelse med kredittavtaler som et
resultat av ulike rettsregler. Banken har et betydelig ansvar for a gi tilstrekkelig informasjon
ettersom de er den profesjonelle part. Opplysningsplikten fremkommer av Finansavtaleloven
kapittel 3 om kredittavtaler. (Finansavtaleloven, 1999). Vi vil i det videre fokusere pa
opplysningsplikten forut for inngaelse av kredittavtale som regulert av finansavtaleloven §

46 a ettersom det har storst relevans 1 selve utlansprosessen.

Formaélet med opplysningsplikten er at forbrukeren skal fa et tilstrekkelig grunnlag for &
vurdere om han eller hun vil benytte seg av tilbudet fra kredittyteren (Ot.prp.nr. 41 (1998-
1999), 1999). Bankene ma gi god informasjon til l&nseker forut for avtaleinngaelse slik at
forbrukeren skal vere 1 stand til & ta en selvstendig, god beslutning basert pa den
informasjonen som oppgis. Av lovverket fremkommer det hvilke opplysninger kredittgiver
er pliktig til & opplyse om 1 forkant av avtaleinngdelse. Det skal blant annet gis opplysninger
om totalbelep, lopetid, nedbetaling og avdrag, nominell og effektiv rente, vilkér, andre
kostnader forbundet med avtalen, samt informasjon om retten til fortidig tilbakebetaling jf. §
46 a forste ledd. Opplysninger om effektiv rente er s@rlig viktig da de angir kostnadene 1
forbindelse med lénet (Prop. 65 L (2009-2010), 2010).

Det heter 1 Finansavtaleloven at kredittgiver skal opplyse om punktene jf. § 46 a forste ledd
“1 godt tid for forbrukeren blir bundet av en kredittavtale” (Finansavtaleloven, 1999). Det
kan 1 noen tilfeller bli problematisk for kredittgiver a oppfylle disse kravene, spesielt 1

tilfeller der seknadsprosessen foregar automatisk og over nett. Dette er tatt hoyde for i loven,
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det kommer frem av § 46 a femte ledd, som apner for at kredittgiver i tilfeller der det brukes
flernkommunikasjonsteknikk som gjor det umulig & oppfylle disse kravene, har lov til & gi
disse opplysningene i etterkant av avtaleinngdelsen, herunder “umiddelbart etter”. En
undersokelse fra Storbritannia viser at kredittytere ikke ga forbrukerne informasjon om

totalkostnad og betingelser ved lanet for etter seknaden var innvilget (OFT, 2013).

Bruk av fjernkommunikasjon er tilfellet for mange av forbruksbankene, som er rene
nettbanker uten fysisk kontakt med kundene sine. Stadig mer av radgivningen pa
tradisjonelle bankkontorer har dessuten opphert og foregir nd gjennom fjernkommunikasjon,
jf. kapittel 3.3. Et viktig spersmél er om opplysningsplikten oppfyller sin hensikt nar
prosessen 1 stor grad foregar over nett. Samtidig viser kundetilfredshetsundersekelser at
lantakere onsker digitale ldneopplevelser (Craig, 2016). Forbrukere ensker enkle og
praktiske losninger for digitale alternativer. Det blir derfor viktig at reguleringer tilpasses 1

henhold til utviklingen.

Det finnes en rekke eksempler fra Finansklagenemnda der banken ikke har overholdt sin
opplysningsplikt. Et eksempel er en bank som kun informerte om nominell rente forut for
avtaleinngéelse, informasjon om den effektive renten kom ikke for ved utbetalingen av lanet
(Finansklagenemnda, 1990). I en undersokelse utfort pa vegne av kredittilsynet svarte en av
fem kunder at de ikke hadde fatt opplysninger om at renten kunne endres fra dagens niva, og
at det kunne innebare at kostandene ved lanet kunne oke betraktelig (Aamo & Kjelsrud,
2004). 55 prosent mente i tillegg at de ikke hadde fatt opplysninger om konsekvenser for

privatekonomien ved en eventuell rentegkning.

Videre eksisterer en forklaringsplikt, som et supplement til opplysningsplikten, jf. hhv. §§ 46
c og 46 a (Finansavtaleloven, 1999). Forklaringen om lanevilkér skal vere fyllestgjorende,
og knyttes til den enkeltes behov og gkonomi, slik at 1&nseker er 1 stand til & ta en
veloverveid avgjerelse om kredittavtalen passer med egne behov og finansielle situasjon
(Finansavtaleloven 1999; NOU 2009:11, 2009). Det stér 1 bestemmelsen at forklaringen
sikter til opplysningsplikten etter § 46 a, som inkluderer de viktigste egenskapene ved
avtalen, samt konsekvenser avtalen kan medfere for forbrukeren. Eksempelvis er

konsekvenser ved mislighold viktig & gjere forbrukeren innforstitt med.
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Forklaringsplikten innebaerer at bankene far et slags pedagogisk ansvar og forpliktelse
overfor forbrukeren, der de ma sikre at forbrukeren forstar innholdet 1 kredittavtalen, om den
er hensiktsmessig, samt konsekvenser av laneopptaket (Universitetet i Bergen, 2016).

Det er ikke tilstrekkelig a kun presentere kostnader og andre opplysninger; det md ogsa vare
forstaelig for forbrukeren (Yard, 2004). Forskning viser at ikke bare kvantiteten, men ogsé
kvaliteten péd informasjonen pavirker forbrukerens forstielse av oppgitte opplysninger

(Keller & Staelin, 1987).

Banken maé gi veiledning i den grad at forbrukeren far forstaelse av avtalen i lys av egen
okonomiske situasjon (Universitetet i Bergen, 2016). Veiledningen mé vaere forsvarlig og
sikre at risikobildet er korrekt ved & sikre at de obligatoriske opplysningene er realistiske.
Ettersom forklaringsplikten innebarer at bankene skal gi fyllestgjorende forklaring basert pa
opplysningsplikten 1 § 46 a, mé det kunne forstas som at forklaringsplikten ma veere

overholdt, dersom opplysningsplikten skal vaere oppfylt (Universitetet i Bergen, 2016).

Opplysningsplikten skal sikre at forbrukeren har god nok kunnskap og forstaelse for
kredittavtalen han ensker & péta seg. Dette sikres i storre grad med forklaringsplikten. Store
deler av utlansprosessen i forbindelse med forbrukslén foregar i dag i stor grad automatisk
over nett, uten en kunderadgiver med mulighet til & gjore seg en oppfatning av om
forbrukeren har forstétt de forpliktelsene ldneavtalen innebaerer. For & overholde
opplysningsplikten er det tilstrekkelig & opplyse forbrukeren skriftlig pa papir eller et annet
varig medium ved bruk av formular (Finansavtaleloven, 1999). Med dette anses kredittyter &
ha oppfylt opplysningsplikten, jf. § 46 a tredje ledd. Det betyr riktignok ikke at formalet ved
at forbrukerne forstar innholdet er oppfylt. Forklaringsplikten sier at kredittgiver skal gi
forklaring slik at forbrukeren er 1 stand til & vurdere kredittavtalen, men det er ingen plikt &
undersoke 1 hvilken grad kunden har forstatt de forpliktelsene laneavtalen innebarer. Det
kan derfor tenkes at formalet med opplysnings- og forklaringsplikten har blitt svekket nar

utlansprosessen 1 storre og storre grad foregdr automatisk uten noe menneskelig kontakt.

Opplysningene som forbrukeren mottar av banken forut for avtaleinngaelse 1 tilknytning til
signering av en kontrakt betegnes gjerne pre-kontraktuell informasjon. Pre-kontraktuell
informasjon 1 forbindelse med boligkjep bestar vanligvis av tilsagnsbrev, gjeldsbrev og SEF-
skjema (Forbrukerraddet, 2012). SEF-skjema, standardiserte europeiske opplysninger om

forbrukerkreditt, ma gis av alle akterer som tilbyr kredittavtaler, det gjelder derfor ogsa ved
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forbrukslan (Finans Norge, 2016b). SEF-skjema skal inneholde de opplysningene kunden
har krav pé. Det er en lovpalagt oversikt med beskrivelse av lanet som skal gis for forbruker
blir bundet av en kredittavtale. Den pre-kontraktuelle informasjonen skal legge til rette for at

forbrukeren skal kunne foreta et valg mellom ulike tilbud.

En undersokelse som tok for seg de standardiserte skjemaene som gis i1 forbindelse med 14n
viste at mange hadde problemer med a forstd innholdet (Forbrukerradet, 2012). SEF-
skjemaer var en sentral del av undersgkelsen. Innholdet og spraket fremsto som tungt
juridisk og bankfaglig teknisk. Undersokelsen konkluderte med at boligldnsprosessen forte
til at kjop ble gjort pé utrygt grunnlag og var sarbar for impulskjep. Begrunnelsen var todelt.
For det forste fant de at selger har svart stor makt over beslutningen til forbrukeren, 1 tillegg
viste undersgkelsen at den pre-kontraktuelle informasjonen som blir gitt til forbrukere kom
for sent 1 prosessen samtidig som den hadde svak formidlingsevne og fremsto vanskelig for
informantene. Dette kan relateres til interesseperspektivet ved forbrukerhensynet og er
sdledes en konsekvens av kjaper-selger relasjonen, der asymmetrisk informasjon og
maktforholdet mellom de ulike rollene forer til at forbrukeren stiller som den svakere part i
en kjopsprosess (Jacobsen, 2003). Forbrukerombudet har nylig utarbeidet en veiledning for
utfylling av SEF-skjemaer som gjelder for usikrede kreditter, ettersom de har sett at det er
her utfyllingen av skjemaene byr pa sterst utfordringer (Forbrukerombudet, 2016a). De fant

at opplysningene 1 skjemaene ikke ble tilpasset den enkelte lanesoknad 1 tilstrekkelig grad.

Internasjonale studier har i likhet med norsk forskning funnet at forbrukere har problemer
med 4 forstd den informasjonen som fremkommer i1 lanedokumentene. Det er en generell
enighet om at mangel pé forstaelse hos forbrukere er et problem 1 kredittmarkeder (Yard,
2004; Lee & Hogarth, 1999; Lewis & van Venrooij, 1995; Chang og Hanna, 1992; Dauton
& Dauton, 1976). Chang og Hanna (1992) mener at forbrukerens manglende forstaelse
skyldes kompleksiteten av finansiell informasjon og spréaket til kredittytere. Kostnader
tilknyttet lanet er en av faktorene forbrukerne sliter med a forsta og tolke. Yard (2004)
brukte studenter til & underseke spontane estimater av ldnekostnader. Eksperimenter viste at
absolutte mél slik som totale kostnader 1 sterre grad ble brukt enn andre relative mal som
rentenivd. Dermed vil 1&n med kortere varighet vil bli foretrukket og en bias mot lan av
lenger varighet vil oppstd. En studie av Lewis og van Venrooij (1995) fant at det var stor
forvirring om betydningen av renter, spesielt blant yngre forbrukere. Lee og Hogarth (1999)

identifiserte ogsa lav forstaelse av renters betydning og sammenhengen mellom ulike
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rentebegreper. En korrekt forstaelse av renten som prisen pa lanet er viktig for at forbrukere

skal ta gode beslutninger og fungere pa en effektiv mate 1 markedet.

Et studie fra Arizona, USA viste at forbrukere har fundamentale misoppfatninger nar det
kommer til kredittvurderingsprosessen, og banker og finansieringsselskaps kredittvilkar
(Dauton & Dauton, 1976). Dette kan fore til at forbrukere tar beslutninger som ikke er til sitt
eget beste. Forskerne mener resultatene gjenspeiler viktigheten av opplyste og kunnskapsrike

forbrukere for a sikre at 1an oppnas pa de best mulig premisser for kunden.

Dokumentene som blir gitt kunden forut for avtaleinngaelse inneholder ofte mye
informasjon som skal bearbeides pé relativt kort tid, noe som kan fore til informasjons-
“overload” for lantakere (Mazis & Staelin, 1982). Informasjons-"overload” innebarer at en
opplever 4 bli mett med storre mengde informasjon enn man greier 4 ta inn over seg og
vurdere. Dette er knyttet til omforming av informasjon til kunnskap (Ljungberg & Serensen,
1998). Informasjons-"overload” kan fore til at en tar beslutninger ut fra forenklinger eller
rasjonaliseringer. Man sgker gjerne tiltro til autoriteter som man opplever har kunnskap om
produktet, og man forsegker & fa bekreftet at de oppfatningene man har. Mazis og Staelin
(1982) vurderer ulike flaskehalser til informasjonsformidling, informasjonsbehandling og
hva som kan gjeres for & forbedre forbrukeres tilgang til og bruk av informasjon 1
beslutningstaking. For eksempel begrenser korttidsminnet forbrukeres behandling av
informasjon ettersom det kun kan handtere en begrenset mengde data samtidig. Forskerne
argumenter videre for begrenset behandlingskapasitet mé tas hensyn til i utformingen av
informasjonsopplysninger. Det ma ikke gis for mye informasjon slik at korttidsminnet blir

overbelastet og forbrukeren ikke klarer & prosessere opplysningene pa en effektiv mate.

Flere studier har kommet med implikasjoner pa tiltak som ber iverksettes for & 1 storre grad
sikre at kunden forstar informasjonen som fremkommer av lanedokumentene. Lee og
Hogarth (1999) fant at variabler som hadde betydning for informantenes forstaelse
omhandlet utdannelse, og kvantitet og kvalitet 1 informasjonssgket. Forskerne mener derfor
at det er et behov for a forbedre innholdet 1 de opplysningene som oppgis i
forbrukslanbransjen. Yard (2004) kom med en lignende konklusjon 1 sitt studie. Han mente
at lesningen var sterre krav til kredittyter for & presentere relevant informasjon til 1anseker

pa en god mate. Yard (2004) mener 1 tillegg at den optimale losningen for & sikre at kunden
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forstdr hva lanet innebarer, er & oke kunnskap og kompetanse hos forbrukerne. Det

erkjennes samtidig at dette er en langsiktig prosess.

Det ser ut til & vaere stor enighet om at opplysningene som kommer frem i lanedokumenter
kan vare svert vanskelig for forbrukere a forstd. Dette stottes opp av bade norske og
internasjonale studier. Selv om bankene oppgir de opplysningene de er pliktige til 1 henhold
til opplysningsplikten kan det tenkes at formalet ikke er oppfylt dersom kunden ikke forstar
innholdet og konsekvensene ved ldneopptaket. For & 1 storre grad sikre at kundene forstar de
forpliktelsene som medfelger et slikt 1&n er implikasjoner fra annen forskning at det ma
stilles strengere krav til kredittytere om at kvaliteten i opplysningene ma forbedres. Nér det
gjelder effekten av & oke den gkonomiske kunnskapen i befolkningen er det noe uenighet.
Opplering i grunnleggende skonomiske begreper og statisk kunnskap synes det & vere
enighet om at vil skape mer opplyste forbrukere. @konomisk kunnskap og tiltak for

opplering er diskutert mer detaljert 1 kapittel 3.1.2.

Vi er nd kommet til den delen av utlansprosessen der bankene har foretatt en
kredittvurdering og opplyst kunden om hva lanet innebarer. I noen tilfeller vil
kredittvurderingen tilsi at sekeren vil ha problemer med & betale ldnet. Hvis kredittyter er
usikker pa om kredittvurderingen tilsier avslag eller innvilgelse er det lagt til rette for at man
kan tilby et lan med en frarading mot a ta opp lanet. Ved frardding vil det 1 praksis bety at
opplysningsplikten og frarddingsplikten overlapper. Kredittyter ma forklare bakgrunnen for
frarddingen som innebarer de forpliktelsene og konsekvensene lanet innebarer - nettopp den

informasjonen som fremkommer av opplysningsplikten.

3.3.3 Fraradingsplikten

I det folgende gjennomgaér vi frarddingsplikten slik den fremkommer 1 lovverket, pliktens
hensikt og hvordan den anvendes og fungerer i praksis.

Fraradingsplikten sier at kredittyter skal frardde kunder som oppfattes a kunne fa
betalingsproblemer med lanet og vurderes 1 sjiktet mellom avslag og ubetinget tilbud

(Hveem & Nyhus, 2013). Fraradingsplikten fremkommer av Finansavtaleloven (1999).



45

“§ 47.Fraradingsplikt

(1) Dersom kredittgiveren, for kredittavtale inngds med en forbruker eller kreditten
utbetales eller salgsting overgis til forbrukeren, md anta at okonomisk evne eller
andre forhold pd forbrukerens side tilsier at denne alvorlig bor overveie d avstd fra d
ta opp kreditten eller fra d giennomfore kredittavtalen, skal kredittgiveren underrette
forbrukeren om dette. Slik underretning skal skje skriftlig. Dersom underretningen
gis for kredittavtale inngds, skal underretningen sa vidt mulig ogsd gis muntlig.
Dersom forbrukeren inngar kredittavtale pd tross av fraradingen, skal han ved
signatur bekrefte at han er kjent med at kredittgiveren skriftlig og muntlig har

frarddet ham d oppta kreditten.

(2) Forste ledd gjelder tilsvarende for kredittformidler som opptrer pd vegne av

kredittgiveren.

(3) Har kredittgiveren eller kredittformidleren ikke fraradet forbrukeren a ta opp
kreditten eller a gjennomfore kredittavtalen i tilfeller hvor kredittgiveren og
kredittformidleren er forpliktet til det etter forste eller annet ledd, kan forbrukerens
forpliktelser lempes for sa vidt dette finnes rimelig.” (Finansavtaleloven, 1999)

Formaélet med frarddingsplikten er & hindre 14n som lantakeren sannsynligvis ikke vil makte
a betjene (NOU 1994:19, 1994). Det onskes med dette & beskytte forbrukere fra & gjore
ufornuftige valg og forhindre uegnede lan. Med relativt lav gkonomikompetanse 1 store deler

av befolkningen blir denne plikten desto viktigere.

Frarddingsplikten gjaldt ferst og fremst boligldn ved finansavtalelovens ikrafttredelse 1 2000
(Hansen, 2005). Da kredittkjepsloven ble innlemmet i finansavtaleloven 1 2010 omfatter
finansavtaleloven ogsé usikrede 1an, som forbrukslén (Finansavtaleloven, 1999). Forbrukslan
oppstar ofte gjennom kredittkjop, men denne laneformen kan vare unntatt fraradingsplikten.
Forbrukere som har problemer med & betale ned denne gjelden og ikke klarer det i lopet av
den rentefrie perioden, vil kunne fa like alvorlige konsekvenser som ved opptak av et
ordinzrt forbrukslan. Bolstad og Kinserdal (2016) argumenterer for at slike lan burde
innbefattes 1 loven slik at kredittgivere ma skjerpe sine vurderinger for innvilgelse av

kredittkort. Dette faller riktignok utenfor oppgavens omfang og vil ikke bli videre diskutert.
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I praksis vil frarddingen ofte skje samtidig som kunden fér et lanetilbud. Praksisen sender et
uklart signal til kunden. Hveem og Nyhus (2013) stiller spersmadl til betydningen av
fremgangsmate og tidspunkt for frarddingen, og hvilken effekt dette har. Det fremkommer av
loven at forbrukerens forpliktelser kan lempes dersom kredittgiveren ikke har fraradet der de
var forpliktet til det. Ved & frarade samtidig som man gir lanetilbud vil derfor
fraradingsplikten kunne benyttes til & fraskrive seg ansvar. En undersekelse av
Forbrukerradet om boligldnsprosessen fant at informasjonen som ble gitt ikke fungerte som
opplysning til kunden, men mer som en oppfyllelse av bankenes forpliktelser 1 henhold til
loven, og som en ansvarsfraskrivelse (Forbrukerradet, 2012). Selv om dette var en
undersokelse 1 forbindelse med boligldn, er det naturlig & anta at det er gjeldende ogsé ved

forbrukslan.

Hveem og Nyhus (2013) fant gjennom intervjuer med kredittrddgivere og praksis fra
Finansklagenemda at fraradingsplikten i sterre grad kan ha flyttet risikoen for ugunstige
laneopptak over pa forbrukeren. Forbrukerradet mener lovgiver mé ta ansvar for at plikten 1
dag fungerer som et sikkerhetsnett for bankene til & gi l&n der kredittvurderingen tilsier at det

ikke burde vert gitt (Forbrukerradet, 2012).

Hveem og Nyhus (2013) fant i sin undersekelse at nar 100 prosent av lantakerne tok opp
lanet de hadde blitt frarddet. Studentutredninger har ogsa vist at selv om frardding har blitt
gitt, har tilneermet alle valgt 4 ta opp lanet likevel (Eliassen, 2009; Taubell, 2011; Guste-
Pedersen, 2012). Dette tyder pa at frarading ikke har en preventiv effekt ved at kundene
endrer adferd og avstar fra laneopptak etter en slik frardding, som var intensjonen med

plikten (NOU 2009:11, 2009).

Ved 4 se pa praksis fra Finansklagenemda undersgkte Hveem og Nyhus (2013)
risikofordeling mellom bank og kunde for & kunne si noe om ansvarsfordelingen. Av 98
nemndsuttalelser om frarddingsplikt hadde banken fatt medhold i1 80 og lantaker i 18. Av
disse 18 maétte banken dekke hele tapet i fem saker, delvis i ti, og i de tre siste ble det ingen
lemping. Undersegkelsen viste at Finansklagenemnda svart sjeldent ga medhold 1 krav fra
kundene om at laneopptaket skulle vart frarddet, og i1 de tilfeller kundene fikk medhold ble
det sjeldent gitt full dekning. Forbrukerhensyn var en viktig bakgrunn for frarddingsplikten,

men slik den praktiseres kan det se ut som lista ligger for hoyt for nar frarddingsplikten slir
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inn. Finanstilsynet skjerpet retningslinjene 1 2011, noe som ifelge Hveem og Nyhus (2013)
tyder pa at de ikke var tilfreds med hvordan den fungerte.

Hveem og Nyhus (2013) konkluderte med at fraradingsplikten ikke var tilfredsstillende. Det
samme gjorde Garaas og Grindland (2014) i sin masterutredning, der de fant at
frarddingsplikten ikke oppfylte sin hensikt. Justisdepartementet konkluderte annerledes i
2007 (Ot.prp. nr. 22 (2007-2008), 2008). Basert pa en gjennomgang fra
Banklovkommisjonen av seks saker om fraradingsplikt, mente de at den virker etter sin

hensikt (NOU 2007:5, 2007).

Underseokelser har vist at det er store variasjoner 1 finansinstitusjoner for hvordan frarddingen
faktisk foregér, bade nar det gjelder tidspunkt for fraradingen og hvordan den kommuniseres
(Hveem & Nyhus, 2013; Kivela, 2013; Eliassen, 2009; Taubell, 2011; Guste-Pedersen,
2012). Undersgkelsene gjaldt forst og fremst boligldn, men det mé kunne tenkes at det ogsa
er store variasjoner ndr det kommer til forbrukslan. At det er store variasjoner 1 utevelsen av
frarddingen og tvil om at den oppfyller sin hensikt kan tyde pa at det trengs retningslinjer for

hvordan den skal handteres i praksis.

Frarddingen kommer ofte sent 1 prosessen. Det kan vaere vanskelig & gjore noe med rent
praktisk ettersom kredittsjekker ofte er det siste som gjores for et eventuelt tilbud eller
avslag. Bade muntlig og skriftlig frarading kommer da ofte etter kredittsjekken og samtidig
som tilbudet. I noen tilfeller, der det er tvil ved laneopptaket vil det ogsa kunne kreves
godkjennelse fra leder for en beslutning kan tas (Hveem & Nyhus, 2013). Det er funnet
variasjoner 1 grad av formalitet ved frarddingen. Lav grad av formalitet vil kunne fore til at

kunden ikke forstar alvoret og risikoen ved laneopptaket.

Seknadsprosessen 1 forbindelse med forbrukslin foregér i stadig sterre grad over nett, og
som en tilneermet helautomatisk prosess. Frarddingsplikten kan tenkes & vare vanskelig &
handtere pa en tilfredsstillende mate 1 slike tilfeller. I en masterutredning av Garaas og
Grindland (2014) hevdet forbruksbankene, som var de som i stor grad handterte prosessen

over nett, at de leste denne problematikken ved & avsla om de var i tvil, fremfor & frardde.

Uavhengig av variasjonene i fraradingsprosessen ser det ut til at effekten er den samme:

kundene tar opp lénet til tross for fraradingen. Det er derfor usikkert hvilken effekt
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eventuelle retningslinjer vil ha i denne sammenheng. P& bakgrunn av diskusjonen sa langt er
det dekning for 4 si at frarddingen neppe vil “medfere at forbrukeren velger 4 avsta fra
kredittopptaket” (NOU 2009:11, 2009, s. 63). Kanskje er det andre virkemidler som vil
fungere bedre. Hveem og Nyhus (2013) foreslar for eksempel at det kan vurderes strengere
regler for banker til & avsla fremfor a frarade 1an der kredittvurderingen tilsier det. Som
nevnt fant Garaas og Grindland (2014) at nettopp dette var vanlig praksis hos

forbruksbankene.

Finanstilsynet har flere ganger avdekket bade manglende interne retningslinjer og tilfeller
der interne retningslinjer om frarddingsplikt ikke var oppfylt. Finanstilsynets undersekelser 1
forbindelse med boligformal har vist at de fleste banker har prosedyrer for frardding, men at
det er svaert vanlig at bankene ikke folger anbefalingen om a avsld en seknad ved negativ

likviditet (Hveem & Nyhus, 2013).

Fraradingspliktens hensikt er & beskytte forbrukeren, om den i realiteten har gjort det
avhenger ifolge Hveem og Nyhus (2013) av om l4ntakeren har blitt fraradet eller ikke. I
tilfeller der banken skulle frarddet, men ikke har gjort det, kan lemping finne sted. Praksis fra
Finansklagenemda viser at det ikke er noe automatikk 1 dette, men ifolge Hveem og Nyhus
kan man med rimelighet pasta at forbrukervernet har blitt sterkere i slike tilfeller. Hvis
banken har frarddet derimot, ser det ut til at fraradingsplikten ikke fungerer slik den er tenkt
av lovgiver. Det kan 1 slike tilfeller vere at fraradingen fungerer som et sikkerhetsnett for

banken, og et virkemiddel for ansvarsfraskrivelse.

Praksis fra Finansklagenemda viste at kundene matte bare hele ansvaret dersom de var blitt
fraradet. P4 denne maten kan bankene med sterre sikkerhet gi ut l&n de ellers ikke ville gitt
ut — med en frardding. Siden sannsynligheten for bankene & tape en sak i Finansklagenemda
er sdpass liten, vil dette kunne komme til fordel for bankene i1 form av ekt utlan og
lennsombhet. Det at tiln@ermet ingen kunder velger & avstd fra lneopptaket ved frarading
tyder dessuten pa at risikoen for & miste kunder pa denne maten er svert liten. Hveem og
Nyhus (2013) mener at slik frarddingsplikten praktiseres i dag, ser den ut til & beskytte

banken heller enn forbrukeren.

Oppsummert tyder det pé at intensjonen med fraradingsplikten i liten grad har utfoldet seg:

sveert fa tar til seg fraradingen og velger a avsta fra ldneopptaket etter en frarading, plikten
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blir 1 liten grad brukt i forbindelse med forbrukslan, og ansvaret har ikke blitt flyttet fra
lantaker til langiver. Frarading skjer 1 sjiktet mellom innvilgelse og avslag, og kommer
samtidig med tilbudet. Dette sender et uklart signal til kunden. Det er mye som tyder pa at
frarddingsplikten fungerer som en ansvarsfraskrivelse for banken heller enn et
beskyttelsesvern for kunden, som jo er formalet med plikten. Flere studier har konkludert

med at plikten ikke oppfyller sin hensikt.

Vi har til na tatt for oss de ulike elementene som inngér 1 selve utlansprosessen. Videre ser vi
det hensiktsmessig med en gjennomgang av teori og empiri om styringssystem og
styringsmekanismer. Styringsverktoy og metoder gir retning til bankers utlanspraksis og kan

ha péavirkning pé de ulike elementene i utldnsprosessen vi hittil har presentert.

3.4 Styringsmekanismer

For 4 fa et godt bilde av utlanspraksisen gjennomgar vi aktuelle styringsmekanismer. Som et
teoretisk utgangspunkt vil vi bruke Malmi og Browns (2008) teori om styringssystemer. De
definerer styring pa folgende mate: “management controls include all the devices and
systems managers use to ensure that the behaviors and decisions of their employees are
consistent with the organization’s objectives and strategies, but exclude pure decision-
support systems.” (Malmi & Brown, 2008, s. 290). Styring inkluderer altsa alle de verktoy
og virkemidler som brukes for & sikre kontroll og samsvar mellom beslutninger og
overordnede mal og strategier i bedriften. Videre har de utarbeidet en modell over
styringssystemet som skiller mellom kulturell, administrativ, og ekonomisk styring, som vist

1 figuren under.
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Kulturell kontroll
Klaner Verdier Symboler
Planlegging Kybernetisk styring
Belonning og
kompensasjon
Langsiktig Kortsiktig | Budsjett- | Finansielle | Ikke-finansielle | Hybride
planlegging | planlegging styring maltall maélsystemer maltall
Administrativ styring
Styringsstruktur Organisasjonsstruktur Regler, rutiner og prosedyrer

Figur 1: Styringspakken. (Utarbeidet basert pa Malmi & Brown, 2008).

I administrativ styring inkluderes styringsstruktur, organisasjonsstruktur, og policy og
prosedyrer. Sistnevnte har Johanson og Madsen (2013) valgt a kalle ledelsesprosesser, eller
regler, rutiner og prosedyrer. I gkonomisk styring inkluderes planlegging, kybernetisk
styring, og belenning og kompensasjon. Planlegging inkluderer bade kortsiktig planlegging,
ogsa kalt handlingsplanlegging, og langsiktig planlegging, som handler om mer strategiske
planer. Kybernetisk styring innebarer budsjettstyring, finansielle, ikke-finansielle, og
hybride prestasjonsmalingssystemer. Belonning og kompensasjon innebarer alle former for
insentiver som brukes av en bedrift for & motivere de ansatte. Siste kategori handler om
kulturell styring og inkluderer klaner, verdier og symboler. Klaner har Johanson og Madsen

(2013) valgt & kalle styring og kontroll av grupper eller grupperinger.

Et viktig poeng 1 Malmi og Browns (2008) teoretiske rammeverk er at man ma se hele
styringssystemet under ett, som en helhet. Det argumenteres for at styringsmekanismer ikke
ber studeres isolert, da det forekommer komplekse interaksjoner mellom de ulike verktoyene
og mekanismene. Enkeltdeler av systemet er en del av gjensidige forsterkende elementer og
man kan ikke se pa et enkelt element uten & ta 1 betraktning de komplementare elementene
og forvente positive resultater (Milgrom & Roberts, 1995). Ettersom vért formal med
utredningen ikke er a skape resultater eller optimalisere bedrifters styringssystem, men a se
pa hvilken méte styringsmekanismer legger grunnlaget for finansinstitusjoners utlanspraksis,
vil vi likevel argumentere for at det er mer hensiktsmessig a ta for oss de elementene som vil

vare aktuelle og relevante for dette formalet.
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Vi vil i det folgende se nermere pa de elementene som vil vare aktuelle med utgangspunkt i
vart formal, herunder bedriftskultur og verdier, regler, rutiner og prosedyrer, planlegging og
bruk av budsjetter og budsjettmal, prestasjonsmdlingssystemer og belenning og

kompensasjon.

3.4.1 Bedriftskultur og verdier

Summen av bedriftens normer og verdier kalles gjerne organisasjonens bedriftskultur
(Bragelien, 2009). Malmi og Brown (2008) ser pa kulturell styring som en overgripende
styringsmekanisme som vil legge foringer pa de evrige mekanismene og den er derfor
plassert gverst 1 modellen. Flamholtz definerer organisasjonskultur som “the set of values,
beliefs, and social norms which tend to be shared by its members and, in turn, tend to
influence their thoughts and actions” (Flamholtz, 1996, s. 24). Det handler altsa om
bedriftens verdier og normer som bedriften kommuniserer til de ansatte for & pavirke
tankesett og adferd. Verdiers pavirkning péd adferd kan skje pa tre nivaer (Malmi & Brown,
2008). For det forste kan bedriften bevisst rekruttere personer som deler bedriftens verdier.
Eller sé kan de ansatte integrere bedriftens verdier 1 sine egne verdier og pa den maten vil det
pavirke deres adferd. Det tredje nivaet er nar de ansatte ikke deler bedriften verdier, men

likevel handler pa en slik méte som er i trad med bedriftens verdier.

McGregor og Doshi (2015) definerer kultur som en rekke prosesser 1 en organisasjon som
pavirker de ansattes totale motivasjon. I henhold til samspillperspektivet, ogsa omtalt som
det interaktive perspektivet, er motivasjon noe som oppstar i samspillet mellom et individ og
dets omgivelser (Alvesson, 2011). Bedriftens kultur, verdier og normer sier derfor mye om
hva slag motivasjon bedriften ensker & dyrke. Det meste grunnleggende skillet er mellom
indre og ytre motivasjon (Ryan & Deci, 2000). Indre motivasjon inneberer a utfore en
handling fordi man finner det interessant og meningsfylt, og man far spontan tilfredsstillelse
av utforelsen 1 seg selv. Onsker bedriften & dyrke indre motivasjon mé det legges til rette for
tre grunnleggende behov: autonomi, kompetanse og tilhgrighet (Deci & Gagne, 2005). A
skape godt fungerende team og gode samarbeid er eksempel pé dette. Ytre motivasjon er nar
en utforer en handling pa grunn av et spesielt utfall av den handlingen, gjerne en form for
belonning der utfallet er avgjerende for belenningen (Deci & Ryan, 2000). Bedrifter som
fokuserer pé ytre motivasjon vil derfor benytte belenning som lenn, bonus, forfremmelse

eller andre goder. Ytre krefter og belenninger kan oppleves som kontrollerende, og fore til at
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ansatte persiperer ulik grad av tvang og press til 4 handle pa andres premisser og preferanser
(Hetland, 2013). Eksempler pa virkemidler for & styre en persons adferd er regler, trusler,

tidsfrister, konkurranse og evalueringer.

Ved ytre motivasjon ligger kilden til motivasjon utenfor arbeidsutferelsen, mens ved indre
motivasjon er det selve utferelsen som er driveren. Mens indre motiverte handlinger springer
ut fra interesse og tilfredsstillelse for oppgaven i seg selv, vil ytre motiverte handlinger
utfores ut fra egne personlige mal og hensikter (Deci & Gange, 2005). En studie av
McGregor og Doshi (2015) fant at kulturer 1 banker som 1 sterre grad inspirerte til indre
fremfor ytre motivasjon produserte bedre utfall for kunden, mélt i kundetilfredshet. Samme
studie fant at banker som tilbed motivasjonskurs for ledere forte til 20 prosent gkning 1 salg
av kredittkort og 47 prosent gkning 1 salg av personlige 1an (forbrukslin). P4 denne méten
kan ledere skape sterke bedriftskulturer som ferer til motiverte og hoyt presterende ansatte.
Det kan riktignok vere bade tidkrevende og forutsigbart & utvikle og benytte verdier og
sosiale normer som styringsmekanisme (Bragelien, 2009). Det finnes flere eksempler pa
bedrifter med sterk bedriftskultur som styrer de ansattes adferd, men det er ikke lett & si hva
som kreves for a lykkes med dette og for & utvikle eller endre normer og verdier. Mer direkte

insentiver i1 form av ytre belonning vil kunne vere enklere og mer tidsbesparende.

Bedriftens kultur og verdier vil ha betydning for de ansattes motivasjon og kunne pavirke de
ansattes holdninger, tankesett og adferd. Finansforetaks utlanspraksis og bankansattes
handlinger vil derfor vare pavirket av bedriftskulturen 1 banken. Kulturen kan si noen om
hvilket internt press som eksisterer 1 organisasjonen og om relasjonen mellom de ansatte. For
eksempel om det er stor grad av konkurranse eller om det fokuseres mer pa samarbeid og
autonomi. Kulturell styring henger som nevnt i stor grad sammen med de andre
styringsmekanismene. Fokuseres det pa indre motiverende elementer som samarbeid og
autonomi vil det for eksempel vare motstride og gi variabel belenning basert pa individuelle

prestasjoner (Bragelien, 2009).

3.4.2 Regler, rutiner og prosedyrer

Regler, rutiner og prosedyrer er en del av det Malmi og Brown (2008) har kalt administrative
kontrollsystem. Denne kategorien handler om prosessen ved & styre ansattes adferd gjennom

a spesifisere hvordan oppgaver skal utfores og hvordan de ansatte skal opptre og ikke opptre.
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Bruken av regler, rutiner og retningslinjer er en byréakratisk tilneerming for a spesifisere
prosesser og adferd (Malmi & Brown, 2008). Kategorien handler om systemer og
virkemidler som bruker informasjon til & opprettholde eller endre organisasjonens aktiviteter
eller maten & gjore ting pd (Simons, 1995). Séledes vil blant annet interne retningslinjer vere

inkludert 1 denne kategorien.

Regler, rutiner og prosedyrer er sentrale element i finansinstitusjonenes utldnspraksis.
Radgivere og selgere har gjerne skriftlige rutiner og prosedyrer de mé forholde seg til. Det
utarbeides egne rutiner til ulike arbeidsoppgaver 1 bankene. Det er mange faktorer bankene
ma ta hensyn til ved etablering av egne prosedyrer og interne retningslinjer. Blant annet
foretakenes omstendigheter, lovverk og regler. Reguleringer 1 forbindelse med
kredittvurdering, opplysningsplikt og frarddingsplikt som vi har skrevet om i henholdsvis
kapittel 3.3.1, 3.3.2 og 3.3.3, ma derfor tas hensyn til 1 bankens retningslinjer og prosedyrer.
Utover dette ma det tas hensyn til retningslinjer fra det offentlige og andre aktorer. Relevant
her er for eksempel retningslinjer fra Finanstilsynet, samt Autorisasjonsordningens
retningslinjer for God radgivningsskikk. Som nevnt i kapittel 3.3 kan God radgivningsskikk
ses pa som yrkesetiske regler, bransjenormer og adferdsregler i finansbransjen, og er séledes
retningslinjer bankene ma tilpasse den enkelte radgivningsrollen og interne retningslinjer

(Autorisasjonsordningen, u.a.b)

Ved a se pa regler, rutiner og prosedyrer de ansatte ma forholde seg til i forbindelse med
forbrukslan kan man f2 et innblikk 1 hvordan utlanspraksisen utspiller seg i den aktuelle
banken. Det sier noe om hva som er bestemt at skal samles inn av informasjon og
dokumentasjon, og hvordan kredittvurderingen skal forega. Det viser videre prosedyrer for
frarading, og hvilken informasjon rddgiveren skal gi lantaker for en eventuell innvilgelse,

herunder kredittyters opplysningsplikt.

3.4.3 Planlegging

Planlegging handler om hva man egnsker & oppna i fremtiden, og hvordan man skal oppna
det. Det innebarer a sette mal for hvert funksjonsomrade og pa den maten gi informasjon om
retning og bidra til & guide adferd (Malmi & Brown, 2008). P4 den méten er planlegging en
form for ex ante control, eller forhandskontroll (Flamhortz et al., 1985). I tillegg er

planlegging med pa & etablere standarder for malene, og klargjer forventninger til de ansattes
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ytelsesniva og adferd (Malmi & Brown, 2008). Planlegging kan sies & vaere det viktigste
redskapet for & sikre malkongurens mellom de ansatte og organisasjonen (Flamhortz et al.,
1985). Malmi og Brown (2008) skiller mellom langsiktig og kortsiktig planlegging.
Kortsiktig planlegging inneberer handlingsplanlegging der mél og handling for den
umiddelbare fremtid etableres, vanligvis en 12-méneders periode. Langsiktig planlegging har

et mer strategisk fokus, der det etableres mél og handlinger for en lengre tidsperiode.

I forbindelse med bankers utlanspraksis vil méalsetting og forventninger til de ansatte vaere
spesielt interessant. Ved & se pa bedriftens krav og forventninger til de som driver med
forbrukslan vil man kunne fa et bilde av 1 hvilken grad det uteves press for 4 selge denne
typen lén til forbrukere. Malsetting pa salg av forbrukslan vil kunne gi en indikasjon pa

dette.

3.4.4 Budsjetter og budsjettmal

Budsjettering er en sentral del av bedrifters styringssystem. Budsjettets rolle og forméal har
de siste drene vart mye omdiskutert. Pa den ene siden kan det sies & vaere selve
grunnfundamentet i1 styringssystemet (Malmi & Brown, 2008). P4 den andre siden blitt
argumentert for at budsjettet har for stor plass 1 styringssystemet og at det 1 noen tilfeller kan
medfere dysfunksjonelle effekter 1 organisasjoner og ha flere negative enn positive

virkninger (Heupel & Schmitz, 2015).

Som en kontrollmekanisme er fokuset pd & planlegge akseptable nivaer for adferd og
evaluere prestasjon opp 1 mot planer og budsjetter (Malmi & Brown, 2008). Det inkluderer
kontroll- og evalueringssystemer basert pa prognoser og etablerte mal (Heupel & Schmitz,
2015). Bedrifter bruker altsd budsjettering og budsjettmal som et planleggingsverktey, men
ogsa for a kontrollere og evaluere de ansatte. Argyris fant allerede 1 1953 at nar budsjettet
ble brukt pé en slik mate, forte det til flere problemer i1 bedriftens menneskelige relasjoner
(Argyris, 1953). Han fant at nar budsjettet ble brukt som en top-down mekanisme for
kontroll skapte det et press som forte til problemer som budsjettslakk, datamanipulasjon og
samarbeidsproblemer mellom ulike avdelinger som kjempet med hverandre om tilgang til
ressurser. Disse problemene er fortsatt gjeldende 1 dag, men tradisjonell budsjettering er

likevel en viktig del av styringssystemet til mange bedrifter (Johanson & Madsen, 2013), og
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budsjett som en kontrollmekanisme er fortsatt kjernen i styringssystemet til de fleste

bedrifter (Heupel & Schmitz, 2015).

Sammenhengen mellom budsjetter og bankers utlanspraksis vil i stor grad henge sammen
med det vi diskuterte under planlegging: Det handler om mélsetting og i hvilken grad de
ansatte nar médlene. Pa4 den maten vil medarbeidernes adferd i arbeidet med & gi ut
forbrukslan vaere pavirket av hvilke mél som er satt. I forbruksbankene er det naturlig & anta
at det er et fokus pa salg da deres inntjening 1 stor grad baserer seg pa renter og gebyrer 1
forbindelse med utlén. I tilfeller der det er satt budsjettmal vil det kunne fore til gkt press pa
de ansatte, spesielt 1 perioder der ettersporselen etter 14n ikke er tilstrekkelig hay
(Forbrukerradet, 2012). Er det stor grad av internt press 1 bedriften kan det tenkes at det vil
pavirke medarbeidernes méte & jobbe pa, og kanskje gar salgsmal pa bekostning av

forbrukerhensynet, etiske prinsipper og arbeidsmoral.

3.4.5 Prestasjonsmalingssystemer

Etter planlegging og budsjettering vil det vere naturlig & méle prestasjoner i forhold til de
malene man har satt. Malmi og Brown (2008) skiller mellom finansielle, ikke- finansielle og
hybride prestasjonsmalingssystemer. A evaluere de ansatte via spesifikke finansielle méltall
er en vanlig form for kontroll. Return on investment (ROI) og economic value added (EVA)
er utbredte méltall (Malmi & Brown, 2008). Ikke-finansielle mélinger har fitt en gkende
betydning i bedrifters styringssystemer. Det kan skyldes behovet for & kartlegge
verdidrivere, 1 tillegg til at det muliggjer rapportering av flere relevante ytelsesmél gjennom
hele verdiskapningsprosessen i en bedrift (Tangenes, 2007). Hybride
prestasjonsmalingssystemer innebarer at styringssystemet inkluderer bade finansielle og
ikke-finansielle maltall (Malmi & Brown, 2008). Balansert malstyring er et eksempel pa
dette. Her inkluderes finansielle méltall som viser resultat av handlinger som er gjort og
disse blir komplementert med operasjonelle maltall som er drivere for fremtidig finansiell

prestasjon, for eksempel kundetilfredshet og interne prosesser (Kaplan & Norton, 1992).

Hvis vi ser prestasjonsmalingssystemer i ssmmenheng med utlanspraksisen vil det vare
aktuelt & se pd hvilken mate de ansatte som jobber med forbrukslan méles for a vurdere deres
prestasjoner. Ved a se pd hva de ansatte blir malt etter vil vi kunne si noe om hva de

fokuserer pa 1 sitt daglige arbeid. Fra kapittel 3.3 om kredittgivers dobbeltrolle sa vi at



56

bankansatte har flere ulike roller som skal ivaretas, blant annet er rollen som selger og
radgiver noe motstridende roller en bankansatt innehar. Ansatte har gjerne mange
forskjellige arbeidsoppgaver, mens méltall eksisterer kun pa et fatall av disse (Bragelien,
2003). Det ma derfor forventes at den ansatte vil prioritere og fokusere pa de
arbeidsoppgavene som males. Prioriteringen kan g pa bekostning av kvalitet 1 gvrige
arbeidsoppgaver og ha konsekvenser for bedrifters langsiktige verdiskapning. Bragelien
(2003) péapeker at dette kan vere et problem i bankers utlansprosess. Dersom de ansatte
males kun pa utlansvolum kan en konsekvens vare at de blir mindre strenge pa
kredittvurdering og tar sterre risiko for & oppné hey score pé prestasjonsmalinger.
Mislighold vil ikke gi utslag i1 regnskapet for flere &r senere. De ansatte vrir dermed
oppmerksomheten mot det som males pa kort sikt og andre oppgaver og kvaliteter, som for
eksempel god kunderadgivning, kan miste fokus. Dette omtales som vridningseffekten og
kan vere svert problemfylt i virksomheter der betydningsfulle aktiviteter ikke kan males pa

kort sikt (Bragelien, 2009).

Fra gkonomisk teori vet vi at det ikke alltid lenner seg & méle det som er lett & méle for &
insentivere til gkt innsats pa disse arbeidsoppgavene. I noen tilfeller vil det vere bedre & kun
benytte fastlonn. Serlig 1 tilfeller der utfall av viktige aktiviteter ikke kan méles pa kort sikt
og disse aktivitetene 1 stor grad vil bli nedprioritert, da er det ofte bedre a ikke ha
insentivordninger 1 det hele tatt (Bragelien, 2003). Fastlenn kan gi den ansatte mulighet til &
selv prioritere aktiviteter og kan pa denne méten bidra til sterre ansvarsfolelse og indre

motivasjon.

3.4.6 Belonning og kompensasjon

Belonning og kompensasjon er en form for kontroll som fokuserer pd & motivere og oke
prestasjonsniva blant individer og grupper (Malmi & Brown, 2008). Belenninger, i samspill
med andre styringsmekanismer, kan brukes for 4 styre adferd (Bragelien, 2009) Belenning
og kompensasjon er ofte knyttet til kybernetiske kontroller (Malmi & Brown, 2008), det vil
st bedriftens prestasjonsmélingssystemer. Organisasjoner gir ogsd belonning og
kompensasjon pa bakgrunn av andre ting. For eksempel for a beholde ansatte eller for &

stotte opp om den kulturelle styringen, gjerne ved bruk av teambasert belenning.
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Belonningssystemer kan basere seg pa varierende grader av ytre og indre motivasjon (Ryan
& Deci, 2000). Det kan vaere bade direkte og indirekte effekter av belenningssystemer
(Bragelien, 2009), den direkte effekten handler i stor grad om ytre motivasjon, mens den
indirekte effekten vil ha sterst pavirkning pd den indre motivasjonen. Den direkte
insentiveffekten inneberer at belonninger har en direkte pavirkning pa adferd og vice versa.
Indirekte effekter er ikke insentiveffekter, men handler om hvordan belgnninger kan endre
adferd gjennom pavirkning pa normer og verdier. De ansattes normer og verdier spiller en
viktig rolle for adferden deres. Autoritere og sosiale mekanismer kan riktignok vere
varianter av insentivordninger, ettersom det typisk er belonninger og straff knyttet til disse.
Eksempler kan vere at en ansatt kan fa kjeft eller bli avsatt fra sin stilling dersom personen
handler 1 strid med lederens ensker, eller at en ansatt som ikke handler i trdid med bedriftens
verdier og normer kan oppleve ubehag og ulike former for straff fra kollegaer. Det kreves
mye informasjon og innsikt for & instruere en arbeidstaker til & gjore de riktige tingene,
samtidig som lederen mé bruke ressurser pa & kontrollere at arbeidet utferes som forventet.
Det kan vere tidsbesparende med mer direkte insentiver, hvor ansatte motiveres direkte til

endring av adferd av en ytre belenning (Bragelien, 2009).

Den direkte og indirekte effekten ma ses i sammenheng. En insentivordning kan edelegge en
kultur som bygger pa samhold og ansvarsfelelse, da relasjonen kan reduseres til en
gkonomisk transaksjon (Bragelien, 2009). Insentivordninger kan ogsé brukes til 4 endre
kulturen 1 en spesiell retning. Bruk av insentiver har vert brukt i1 flere banker med stor
suksess for 4 fa de ansatte til 4 fokusere mer pa salg og pa mindre keordning etter
dereguleringen av finansmarkedene skjot fart. Som nevnt er det den kulturelle styringen,
altsa bedriftens kultur, verdier og normer som danner fundamentet i styringen, og
belonningssystemet mé statte opp om dette. Dette kan underbygges med forskning som viser
at ytre belenning vil kunne ha negative konsekvenser pa den indre motivasjonen ved at
gleden ved & utfere selve handlingen vil svekkes (Kaufmann & Kaufmann 2009; Deci &
Ryan 2008; Ryan & Deci 2000). P4 denne maten vil den ytre motivasjonen kunne
underminere den indre motivasjonen. En meta-analyse av Deci, Koester og Ryan (1999) fant
at ytre, materielle belenninger kunne underminere indre motivert adferd. Dette var derimot
ikke tilfelle dersom belonningen ble gitt uavhengig av en spesiell handling eller utfall. Et
viktig funn var at belenningen kunne vare positivt relatert til indre motivasjon hvis det ble

gitt som et stottende bidrag og ikke som et kontrollerende element. Samme studie fant at ytre
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verbale belenninger var positivt relatert til indre motivasjon. Det kunne for eksempel vere

ros, oppmuntring og godkjenning fra andre.

Starheim (2008) gjorde intervjuer i en bank i sin masterutredning der det ble gitt individuelle
bonuser samtidig som bedriften fokuserte pa samarbeid og 1 stor grad jobbet 1 team. En av de
ansatte som fikk bonus uttalte at hun ikke opplevde noen glede ved bonusen ettersom de

andre pa teamet ikke fikk og at hun ble beskyldt for smisking. Dette illustrerer viktigheten av

a ha et helhetlig styringssystem med sammenheng mellom de ulike styringsmekanismene.

Den direkte insentiveffekten er sterkest nar det benyttes individuelle belenningssystemer
(Bragelien, 2009), men det er en reell fare for at insentiveffekten kan blir for sterk, og fore til
at ansatte opptrer uzrlig og umoralsk og manipulerer systemer for 4 gke egen gevinst
(Barmoen & Ram, 2015). I forbindelse med forbrukslén vil det medfere svert alvorlige
konsekvenser av a bli presset pa lan en ikke har evne til 4 betjene. Et velkjent eksempel fra
bankbransjen der insentiveffekten ble for sterk er en hendelse der det ble solgt

spareprodukter med en 20 ars risikoprofil til en 90-aring (Kuvaas, 2008).

Vi vil i det videre kort ta for oss ulike belenningsmetoder i ansettelsesforhold. Bragelien
(Forelesning ved Norges Handelshayskole, 19.08, 2016) skiller mellom fast lonn,
akkord/provisjon, bonus, aksjer og aksjeopsjoner. Fast lonn er som det ligger 1 ordet fast, og
inneberer at arbeidstakeren far en fast sum utbetalt for en periode, gjerne en gang 1
maneden. De andre betegnes som variable og prestasjonsavhengige ettersom utbetaling
gjerne er avhengig av et utfall eller mal som skal nés. Fast lonn kan ogsa sies & vare
avhengig av resultater, for eksempel 1 form av forfremmelse eller lonnsekning. Fast lonn er
positivt relatert til indre motivasjon (Kuvaas, 2016). Fast lenn tolkes gjerne av de ansatte
som hvor mye de er verdt for bedriften og vil ha positiv pavirkning pa den indre

motivasjonen hvis den oppleves som god og rettferdig.

Akkord eller provisjon innebarer at belenningen er direkte knyttet til et resultat (Bragelien,
2009). Det er den sterkeste formen for direkte insentiver og brukes gjerne 1 forbindelse med
arbeidsoppgaver som er kjedelig eller vanskelig & overvéke, slik at skonomiske insentiver er
viktig for & motivere til innsats. I forbindelse med salg er provisjon en vanlig form for
variabel avlenning der belenningen avhenger av salgsresultater. Det er ogsa lite

ressurskrevende med provisjonsbasert lonn til selgere av relativt enkle produkter. I
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forbindelse med salg av 1an er det et spersmdl om det er etisk riktig 4 oppfordre ansatte til
salg pa den méaten da det kan fore til at det pushes 1an til personer som ikke burde fatt det
som kan f svert alvorlige konsekvenser for kunden. Hvorvidt slik belenning er lov 1

forbindelse med salg av lan blir diskutert avslutningsvis i dette kapittelet.

Bonus er den belonningen som gis utover den faste lonnen. Den kommer gjerne som en arlig
utbetaling og baseres pé objektive eller subjektive vurderinger, eller en kombinasjon. En
subjektiv vurdering av andre forhold enn det som kan telles kan bidra til at
vridningseffekten, som diskutert over, dempes (Bragelien, 2009). Et sentralt spersmal 1

forbindelse med bonuser er pa hvilket niva vurderingen skal foretas (Bragelien, 2012).

Organisasjoner kan vurdere resultater pd konsern-, team- eller individniva. Ifelge ekonomisk
teori er belonningssystem basert pa mindre team eller individnivd de mest kraftfulle.
Moderate effekter har blitt pavist ogsa av kollektive ordninger, dette kan skyldes at det forer
til et starre eierskap og ansvar for bedriftens resultater (Bragelien, 2012). Ettersom
forbrukslanbransjen er en meget lonnsom bransje og enkelte salg kan medfere stor
inntjening for bedriften, kan det tenkes at enkeltpersoner kan ha pavirkningskraft av
betydning ogsa ved kollektive bonussystemer som overskuddsdeling. Forbruksbanker har i
tillegg ofte fa ansatte som ogsé kan medfere samme effekt. @konomisk teori beskriver dette
som“1/n” eller “gratispassasjerproblemet” (Long & Fang, 2012). Hvis en ansatt gker egen
produktivitet eller innsats vil personen kun fa nyte en liten andel av gevinsten av
produktivitetsekningen ettersom det skal deles med alle som er involvert 1
overskuddsdelingen (“n”’). Omvendt vil de som ikke bidrar med ekt produktivitet, men nytter
av andres okte innsats betegnes som ‘“gratispassasjerer”. Jo sterre “n” jo sterre kan dette
problemet vare, noe som antyder at sma bedrifter vil dra sterre nytte av overskuddsdeling
enn storre bedrifter. Nar antall ansatte naermer seg 20 personer vil insentiveffekten bli
forsvinnende liten for slike ordninger (Bragelien, 2003). Forskning har vist at
produktiviteten 1 gjennomsnitt gker 1 bedrifter som innferer overskuddsdeling (Long & Fang,

2012).

Ved belenning i form av aksjer eller aksjeopsjoner vil utviklingen 1 aksjekursen danne
grunnlaget for belenningen. Aksjekursen avhenger av flere faktorer, og det er usikkerhet
knyttet til aksjekursen som den ansatte ikke har mulighet for a pavirke. Den direkte

insentiveffekten er forsvinnende liten, og belenningsformen ber derfor brukes med
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forsiktighet (Bragelien, 2003). Psykologiske og sosiale effekter er ogsa meget usikre. Ifolge
Sander (2016) vil insentiveffekten blant annet avhenge av hva bedriften holder pa med. |
vekstbransjer der bedrifter er svart lannsomme og verdien 1 selskapet har en bratt stigning,
kan insentiveffekten & ha storre effekt enn 1 mer stillestdende bransjer. I tillegg kan effekten
avhenge av hvor i livssyklusen bedriften er. En nyoppstartet bedrift med en vellykket
oppstartsperiode vil kunne ha en bratt stigningskurve. Det er ogsé naturlig at effekten er
storre 1 mindre bedrifter med f4 ansatte der den enkeltes adferd og resultater vil ha storre
betydning for driftsresultatet og aksjekursen. Ifalge Bragelien (2003) kan insentiveffekten
ved aksjebaserte ordninger 1 smé bedrifter vere sterk. I storre bedrifter ber man vaere
beskjedne ved bruk av slike ordninger, men det kan tenkes & synliggjore viktigheten av &
skape ekonomiske resultater og skape tilherighet til bedriften. Disse effektene er som nevnt

mer usikre.

Ser man hvilke belenningssystemer banker benytter seg av 1 forbindelse med forbrukslan kan
man fa en forstielse av hvilke effekter disse vil ha pa de ansatte og pé utlanspraksisen som
sadan. Flere studier har tatt for seg bruk av belenningssystemer som omfatter ordinere
medarbeidere 1 bankbransjen i Norge. Dale (2005) fant at gruppebasert evaluering er vanlig
for bankbransjen, og at de fleste av de syv bankene 1 utredningen bruker resultattall for hele
banken som grunnlag for beregning av den resultatbaserte belenningen. Kun én benyttet
avdelingsresultat som grunnlag. Individuelle belenning ut ifra den enkeltes prestasjoner
synes ikke & vaere utbredt. Kun én av bankene hadde et element av dette som en del av

belonningsordningen.

Bragelien (2012) undersokte bonusordninger i seks banker og fant stor variasjon 1 hvilket
niva bonusen baserte seg pa. Han fant at tre benyttet bonus pa konsern-, team-, og
individniva. En kombinasjon som omfatter bade direkte insentiveffekter og indirekte
effekter. En av bankene benyttet bonus pa team-, og individniva, mens en satset kun pa
individuelle bonuser. Dette vil ifolge Bragelien mé kunne antas 4 ha direkte insentiveffekter.
Den siste bankene benyttet kun en kollektiv ordning pa konsernniva, en belenningsform uten

direkte insentiveffekter.

Lonnen til bankselgere avhenger 1 stadig storre grad av salgsvolum (Kuvaas, 2008). De
ansatte blir pd denne maten stimulert til 4 utfore aktiviteter som sikrer egen inntekt og far et

kortsiktig fokus. Ansatte vrir dermed oppmerksomheten mot de oppgavene som maéles pa
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kort sikt, mens langsiktige verdiskapende aktiviteter blir nedprioritert.
Gratispassasjerproblemet gjor at den ansatte kan slippe unna de negative konsekvensene som
denne vridningseffekten kan medfere - eksempelvis ved dérlig kundeservice overfor

lantakeren (Bragelien, 2009).

I fastsettelse av belonningssystem ma bankene forholde seg til Finansforetaksforskriften
kapittel 15, som regulerer godtgjerelsesordninger i finansforetak (Finansforetaksforskriften,
2015). Reguleringene omhandler blant annet ansatte med arbeidsoppgaver av vesentlig
betydning for selskapets risikoeksponering. Hvem som skal anses & ha vesentlig betydning
for foretakets risikoeksponering etter § 15-5 skal bestemmes etter de kriterier som folger av
Kommisjonsforordning 604/2014 (The European Commission, 2014). Det kommer frem av
§ 15-1 at godtgjerelsesordninger skal implementeres 1 bankens styringsmekanismer pa en
mate som fremmer god styring av og kontroll med selskapets risiko
(Finansforetaksforskriften, 2015). Det presiseres at godtgjerelsesordningen ikke skal
oppfordre ansatte til & ta for hoy risiko. Videre eksisterer ytterligere forklaringer for hvordan
forskriften skal forstds og praktiseres 1 rundskriv 15/2014 fra Finanstilsynet (Finanstilsynet,
2014). Rundskrivet erstattet rundskriv 11/2011 fra 1. januar 2015 (Finanstilsynet, 2011b).
Det fremkommer at belonningssystemer som inneholder variable godtgjerelse skal ha et
langsiktig perspektiv. Effekter av ansattes handlinger pé foretakets resultat pa kort og lang

sikt ma tas hensyn til.

Det er til en viss grad opp til foretakene & tolke bestemmelsene og avgjere hvorvidt ansatte
er “vesentlige risikotakere”. Dette avgjer om lovgivningen er gjeldene eller ikke. Til
sammenligning er salgsbasert avlenning til investeringsradgivere konkludert med & utgjore
en interessekonflikt mellom kunde og radgiver, som er i strid med verdipapirhandelloven
(Finanstilsynet, 2010b; Verdipapirhandelloven, 2007). Begrunnelsen er at kundens interesser
skal ivaretas og ikke ga pa bekostning av foretakets eller den enkelte radgivers egen
inntjening. Det ser ut til 4 vare strengere reguleringer for bruk av salgsbasert avlenning ved
radgivning om investeringer enn ved radgivning og salg i forbindelse med utlan.
Forbrukervernet ser ut til & sté sterkere 1 forstnevnte tilfelle ved at kunden i sterre grad

beskyttes mot hoyt insentiverte rddgivere nar de investerer, enn nar de tar opp lan.

Ifolge Kuvaas (2008) er grensene flytende mellom hva som er akseptabel, etisk tvilsom og

direkte ulovlig bruk av belenningssystemer. Det gjor at det oppstar uheldige hendelser som
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eksempelet med 90-aringen som ble anbefalt et spareprodukt med 20 ars risikoprofil. Penger
er et attraktivt insentiv som gjor at grensene vil toyes og nedprioritering av andre viktige

aktiviteter og hensyn vil kunne oppsta, inkludert forbrukerhensynet.

Flere banker har valgt 4 innfere ulike tiltak for & begrense den uheldige effekten insentiver
har vist seg 4 ha. For 4 bevisstgjore kundeperspektivet og av hensyn til bankens renommé
har flere banker innfert ulike kurs, for eksempel etikkurs. Et annet virkemiddel som brukes

er 4 benytte titler som kundekonsulenter eller radgivere, fremfor selgere (Kuvaas, 2008).

3.4.7 Oppsummering

Oppsummert har vi sett at bankens styringsmekanismer kan péavirke de ansattes adferd, og
dermed hvordan de ulike elementene 1 utldnsprosessen utspiller seg. For det forste vil
bedriftens kultur og de verdiene bedriften ensker & styre etter ha stor pavirkning pa de
ansattes motivasjon, tankesett og adferd. Det vil ogsa kunne si noe om hvilket internt press
som eksisterer i1 bedriften. Videre vil bedriftens regler, rutiner og retningslinjer si noe om
hvordan de ansatte skal hindtere de ulike elementene som inngér ved kredittkjop. Om
bedriften er medlem av autorisasjonsordningen vil si noe om hvordan radgivningsrollen
utspiller seg 1 prosessen. Videre er det regler og rutiner for hvordan banken skal foreta
kredittvurdering, og hvordan opplysningsplikten og frarddingsplikten skal uteves. Vi har sett
at bankens planlegging, budsjett og budsjettmal vil ha betydning for hva de ansatte velger a
fokusere pd, og at budsjettmdl kan medfere internt press pa a selge forbrukslan. Teori og
empiri viser at ansatte vil fokusere og prioritere de arbeidsoppgavene som males. Det vil
derfor ikke vaere hensiktsmessig a kun méle det som kan males pa kort sikt, hvis det
neglisjerer langsiktige maltall. Belonning og kompensasjon kan ogsé brukes for & styre de
ansattes adferd. Blir insentiveffektene for sterke kan dette fa uheldige effekter ved at de
ansatte opptrer umoralsk, og for egen vinning. Dette kan gé pa bekostning av forbrukerens
behov og interesser. Videre har vi sett at empiri viser at en form for variable avlenning 1

form av bonus er svert utbredt.

Til na har vi presentert forhold knyttet til selve utlansprosessen og elementer som inngar i
bankens styringssystem. Noen utfordringer og problemer har blitt avdekket ved
utlanspraksisen for forbrukslén. Vi vil 1 det videre presentere noen aktuelle tiltak som er

foreslétt for & 4 bukt med noen av disse problemene. Vi har valgt 4 ha sterst fokus pa
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gjeldsregister ettersom det er forslaget som har fatt gjennomslag, og som av flere omtales

som det viktigste tiltaket (se for eksempel Finans Norge, 2017).

3.5 Gjeldsregister

I det folgende presenteres gjeldsregisterloven slik den er foreslatt av barne- og
likestillingsdepartementet. Vi ser ogsa pa hvordan gjeldsregister praktiseres i andre land og
hvilke utfordringer innferingen av loven i Norge byr pa. Videre sier vi noe om hvilke
effekter registeret kan ha i forhold til kredittvurdering og frarading, og hvordan det vil

pavirke forbrukerhensynet.

Det har 1 lang tid veert diskusjon om & innfore et gjeldsregister for 4 begrense veksten i
nordmenns opptak av forbruksgjeld. Denne varen la regjeringen frem forslag om lovvedtak.
Etter planen vil loven tre i kraft 1. november 1 ar (Barne- og likestillingsdepartementet,

2016).

Slik det er na har ikke finansforetakene mulighet til & & oversikt over privatpersoners
utestdende forbruksgjeld, annet enn det kundene oppgir selv. Informasjonen bankene
innhenter utover dette er sjeldent fersk, eksempelvis kan mye ha inntruffet siden forrige
selvangivelse ble utstedt. Ligningsdata kan vare opptil 1,5 &r gamle og derfor noe utvannet
(Barne- og likestillingsdepartementet, 2016). Nettopp mangel pa opplysninger om gjeld
synes a forarsake de alvorligste problemene. I en rekke gjeldsordningssaker har det veert
innvilget flere millioner 1 forbrukskreditter pa kort tid, til personer som ikke evner a betjene
denne gjelden. Mye av kreditten ville ikke blitt innvilget 1 disse tilfellene dersom
kredittyteren hadde hatt tilstrekkelig oversikt over kundens gjeldssituasjon. Slike saker er

med pa a illustrere behovet for et gjeldsregister.

Formalet med gjeldsregisterloven er a “legge til rette for en sikker, ordnet og effektiv
registrering og utlevering av gjeldsopplysninger, noe som igjen skal bidra til sikrere og mer
presise kredittvurderinger.” (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016, s. 32). Dette vil
forhapentligvis bidra til at faerre far betalings- og gjeldsproblemer. Registeret er tenkt &

inneholde en samlet oversikt over usikrede kreditter, deriblant forbrukslén og
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kredittkortgjeld. Pa sikt er det enskelig at det utvides med annen type gjeld, eksempelvis
boliggjeld.

Departementet har kommet frem til at det ber apnes for privat etablering av
gjeldsregisterforetak etter serlig konsesjon (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016).
Videre mener departementet at etablering og drift ber lovreguleres, men at det skal vare
frihet til & bestemme innretning og drift selv. Det papekes at foretakene til enhver tid ma
kunne velge de losninger som er bade praktisk og kostnadsmessig gunstig, samt at
teknologiske nyvinninger kan utnyttes. Tillit blant de som skal registreres og befolkningen

ellers skapes gjennom offentlig tilsyn, samt en viss grad av regulering.

Det foreslas at tilbydere av usikret forbrukskreditt skal vare pliktig til & melde inn gjeld til
registeret. Det foreslds ingen konsultasjonsplikt 1 heringsnotatet til Gjeldsregisterloven
(Barne- og likestillingsdepartementet, 2016). Det vil 1 praksis bety at bankene ikke er pliktig
til & gjore oppslag 1 gjeldsregisteret ved kredittvurdering. I flere andre europeiske land er
innhenting av informasjon avhengig av at den enkelte institusjon selv har rapportert inn
opplysninger til registeret. Brathen et al. (2008) argumenterer for at profesjonelle langivere

har et apenbart behov og enske om tilgang til et gjeldsregister, og at de derfor vil benytte det.

En fordel ved gjeldsregisteret er at det muliggjor bedre oversikt over egen gjeldssituasjon for
forbrukerne selv. I dag kan det vaere vanskelig og tidkrevende & fa oversikt over egen
gjeldssituasjon og man mé gjerne kontakte alle kreditorer for a f4 den totale oversikten. Det
vil derfor vere lettere for personer & komme seg ut av gkonomiske vanskeligheter med en
slik oversikt. Det vil ogsa vere arbeidsbesparende for kommunale gjeldsradgivere som
arbeider med & hjelpe privatpersoner ut av gkonomiske problemer (Andersen & Lysbakken,

2016).

Et klart flertall av europeiske land har en form for gjeldsregister hvor de registrerer
opplysninger om enkeltpersoners utestidende gjeld, og som brukes 1 forbindelse med
kredittvurdering. Opplysninger om eksisterende gjeld kalles positive opplysninger, og
innebarer “opplysninger om gjeldsforpliktelser som ikke nedvendigvis er misligholdt”
(Barne- og likestillingsdepartementet, 2016 s. 28). Kun seks land i Europa, herunder Norge,
har ikke denne typen register, ifolge en oversikt laget av International Finance Corporation i

slutten av 2012. Fire av disse landene, inkludert Norge, registrerer og utveksler derimot
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negative data, som er data om gjeld som er misligholdt (Barne- og likestillingsdepartementet,

2016). For eksempel er en betalingsanmerkning en opplysning om uoppgjort gjeld.

Informasjonsinnhentingen er organisert pa ulike mater 1 de ulike landene. 14 av landene har
en offentlig administrering av registreringen. I noen av disse landene, som Spania, Italia,
Portugal og Slovakia, samarbeider det offentlige med private akterer. I 16 land er
gjeldsregistreringen arrangert 1 privat regi. Ferratti (2010) argumenterer for at
gjeldsregistrering har en sveart viktig funksjon, uavhengig om en offentlig eller privat akter
star bak. P4 grunn av dets viktige funksjon er det likevel viktig med en diskusjon vedrerende
hvem som skal levere registeret. Ferratti (2010) papeker at forskjellene han finner mellom
privat og offentlig levering av registeret illustrerer at de er komplementzaere, heller enn
substitutter. Han mener at privat leveranse av et gjeldsregister kan fremkalle en gkning i
lanevolum. Det vil indirekte veere fordelaktig for forbrukere med god kredittscore (som
onsker & fa innvilget hay kreditt), men ogséa for ldngivere (som ensker & innvilge hoy

kreditt).

Videre antas det at registeret vil redusere bankenes tap og gi okt profitt, og at dette vil gi
forbrukere bedre lanebetingelser. Formodningen om neer ekvivalens mellom léngivers
profittmaksimering og forbrukeres interesser, sammenligner Ferratti (2010) med det kjente
fenomenet “Adams usynlige hdnd”, som inneberer at nar den enkelte handler 1

egeninteresse, er det til en bedring for alle (Stoltz, u.a.)

De juridiske grunnlagene for registrering og utlevering av gjeldsopplysninger er ulikt
forankret i ulike land. De baseres enten pa innhenting av samtykke fra lanekunden, eller pa
lovregulering. Det er imidlertid gjennomgéaende at det fores tilsyn med béde de private og de
offentlige registerordningene. Ogsa flere land utenfor Europa har systemer for
gjeldsregistrering, eksempelvis USA, Singapore, Sor Afrika, Colombia, Venezuela og

Russland.

Flere studier tyder pa at okt tilgang til informasjon, sarlig tilgang til positive opplysninger
ved kredittvurdering, gjor at kredittyter er 1 bedre stand til & vurdere og forutse om kunden
stér 1 faresonen for a misligholde kreditten (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016).
International Finance Corporation (IFC) viser i1 en rapport fra 2012 til en studie hvor effekten

av fullinformasjonsregistere (positive og negative kredittdata) ble undersgkt blant 34 banker
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1 perioden 2001-2002. Undersokelsen vurderte effekter som saksbehandlingstid ved
kredittseknad, kostnader og mislighold. Vedrerende de to ferste forholdene oppga omtrent
50 prosent av bankene at “innfering av positive data har medfert en forbedring tilsvarende
25 pst. eller mer ” (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016, s. 28), mens henholdsvis 10
og 15 prosent oppga at utvidelsen ikke har hatt noe effekt pa saksbehandlingstid og
kostnader. Over 60 prosent av bankene oppga at misligholdstallene har sunket med 25
prosent eller mer, mens 5 prosent oppga at utvidelsen ikke har hatt effekt pd misligholdet. Pa
bakgrunn av flere studier konkluderte IFC med at kredittregistre som inneholder bade
positive og negative data gir et godt grunnlag for & kunne forutsi mislighold blant
lanekunder. Erfaringer fra finansieringsselskapet Nordax Finans i Sverige tilsier at
kredittvurderingene er blitt mer presise etter registrering av gjeldsopplysninger ble innfort 1
1993. Dessuten antas det at registreringen kan ha en mulig sidevirkning: en preventiv effekt

pa lansgkere som 1 utgangspunktet vet at de ikke har ytterligere betalingsevne.

I Sverige ble Upplysningscentralen (UC) opprettet i 1977 med konsesjon til & registrere og
utlevere gjeldsopplysninger. UC bestod kun av opplysninger knyttet til offentlig informasjon
frem til 1993, men ble deretter utvidet med “Kreditregisteret” og “Missbruksregisteret”.
Kreditregisteret bestar av positive gjeldsopplysninger, som gjeld knyttet til fast eiendom,
gjeld til det offentlige, samt kredittkort og forbrukslan. Det er organisert slik at det inngas
avtaler mellom UC og finansforetakene som ensker tilgang til gjeldsopplysningene. Avtalen
innebarer at UC kjoper informasjon fra finansforetakene, og at finansforetakene betaler for
de opplysningene de henter fra registeret. De finansforetakene som innrapporterer
informasjon til Kreditregisteret er de eneste som har tilgang til & kjepe informasjon fra
registeret. Gjeldsopplysninger er altsa ikke tilgjengelig for de som ikke selger opplysninger
til Kreditregisteret. Det er ogsa pélagt & sende gjenpart av kredittopplysningen til den
opplysningene gjelder. Kun registrerte finansforetak som er under aktivt tilsyn av

Finansinspektionen kan innrapportere og kjope opplysninger fra Kreditregisteret.

UC tillater ikke kun kjep av gjeldsopplysninger, men krever at det mé gjores en
“Personopplysning”, for a fa fullstendig oversikt over kundens situasjon. Her inngér
informasjon om inntekt, boforhold, sivilstand, ulike typer gjeldsposter, misligholdt gjeld,
samt opplysninger om antall henvendelser UC har hatt i lopet av det siste aret om ldnseker.
Dette er for at kredittyter skal fa et mer fullstendig bilde av kundens gkonomiske situasjon

og dermed best mulig kredittvurderingsgrunnlag.
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12012 ble “Kreditoversigten” etablert i Danmark av kredittopplysningsselskapet Experian,
samt bransjeorganisasjonen Finans og Leasing. Registeret inneholder opplysninger om
kundens navn, adresse, ldntype, dato for innvilgelse, opprinnelig ramme og saldo. Lesningen
er per 1 dag frivillig. Det gjores kun oppslag nar det foreligger konkrete lanesgknader, og
kunden pa forhand har samtykket. Det stilles imidlertid strenge krav til samtykke ettersom
den danske persondataloven ligger til grunn. Kunden har ogsa mulighet til & gjore oppslag 1
registeret selv via en selvbetjent lgsning. Noe av formalet med gjeldsregisteret 1 Norge, er

ogsa a gi kunden selv mulighet til & holde oversikt over egen gjeldssituasjon.

Det har veert skepsis til innfering av et gjeldsregister 1 Norge. Ifelge Datatilsynet vil et
gjeldsregister vare en personvernulempe for mange av de registeret vil omfatte. Folk flest
anser privatekonomiske opplysninger som svert foelsomme opplysninger (Datatilsynet,
2011). Ved at kredittyterne er pliktige & registrere gjeld, vil det ikke vaere frivillig deltakelse
fra forbrukerens side. Videre argumenterer Datatilsynet for at mindre inngripende tiltak ber
vurderes. Eksempelvis vil det vare naturlig & innfore et palegg om bedre kredittvurdering for
det etableres et gjeldsregister. Pa den méaten vil en kunne oppna samme hensikt, mens en
unngar at de privatpersonene som betjener gjelden sin pa en forsvarlig mate, havner i et
obligatorisk register. En annen innvending mot gjeldsregister er at gjeldsproblemene ikke er

omfattende nok til at inngrepet er nedvendig (Regjeringen, 2016).

En utredning av Bréthen, Skalpe og Viken (2008) pa vegne av departementet skulle gi svar
pa om det bor etableres et gjeldsregister. De konkluderte med at “det er usikkert om
etablering av et gjeldsregister samlet sett vil gi de sosialpolitiske gevinstene som er
onskelige.” (Brathen et al., 2008, s.8). Forfatterne mener det er usikkert i hvilken grad
gjeldsregisteret vil oppfylle formélet om & unngé at kredittsekere tar opp 14n de ikke kan
betjene. Det pekes ogsa pa at mangel pa tilgang til gjeldsopplysninger er problematisk, men
at gjeldsregister kun vil gjelde en liten andel av kredittsekerne. Det vises ogsd her til at
gjeldsregisteret kan skape interessekonflikter i1 forhold til personvern. Dermed kan en stille
sporsmdl ved om det er riktig at alle skal registreres for & verne noen fi “mot seg selv”. Det

synes likevel & vare stor enighet blant flere akterer om at et gjeldsregister er enskelig.

Forbrukerrddet er en av akterene som mener det ikke vil vare tilstrekkelig med et
gjeldsregister uten at det er en plikt til 4 benytte det (Forbrukerradet, 2016a). De mener det er

nedvendig med en plikt til & gjore oppslag for & sikre en forsvarlig utlanspraksis.
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Forbrukerradet uttrykker 1 sitt heringssvar fra 2013 bekymring for mulige konsekvenser av at
oppslag 1 gjeldsregisteret vil vaere frivillig. “For eksempel vil akterer med velutviklede
kunderegistre som dekker store andeler av befolkningen ikke nedvendigvis vaere motivert til
a benytte et apent gjeldsregister, som de vet benyttes av konkurrenter.” (Forbrukerradet,

2013, 5. 2).

En annen potensiell utfordring som trekkes frem med manglende konsultasjonsplikt er at det
muliggjer spekulering 1 salg for userigse akterer. Ettersom kundens opplysningsplikt etter
gjeldende rett vektlegges tyngre enn kredittyters undersokelsesplikt legges det til rette for &
utnytte gjeldregistrets frivillighet til egen fordel. Ved & ikke benytte gjeldsregisteret og
dermed ikke kjenne til alle forhold ved kundens ekonomi kan banker innvilge 1an som ikke
burde veart gitt og realisere kortsiktig gevinst, selv om dette ikke er til kundens beste.
Forbrukerraddet argumenterer for at akterene har en motivasjon i at forbrukere har
forbruksgjeld og et gjeldsregister alene ikke vil endre motivet. De mener det mé balanseres

med andre virkemidler (Forbrukerradet, 2016a).

Ifolge Ferratti (2010) er gjeldsregistrering en interessekonflikt mellom tre parter: forbrukeres
rett til datavern, finansinstitusjoners risikostyring og myndighetenes tilsyn med
finansbransjen. Han mener behovet for gjeldsregistrering ofte blir sett pé fra langivers
perspektiv og at forbrukerhensynet forsemmes. Registrering av gjeldsopplysninger er en
trussel 1 forhold til forbrukervernet ettersom flere kilder til data om forbrukere gjor at det

raskt blir mange opplysninger om enkeltindivider tilgjengelig for tredjeparter.

Bankene vil ha frihet til & velge selv 1 hvilken grad de vil vekte eksisterende kredittgjeld i
sine kredittvurderinger, bade generelt 1 sin policyutforming og 1 enkelttilfeller. Det er
usikkert 1 hvilken grad bankene vil inkludere registeret 1 sin utlanspraksis og prosedyrer,
spesielt ettersom bankene ikke er pliktig til & gjore oppslag. Det vil dermed kunne oppfattes
som retningslinjer. Finanstilsynet har gjort undersekelser som viser at det ofte tar tid for
banker & implementere nye retningslinjer. Nar det gjelder fraradingsplikten for eksempel, har
de funnet manglende interne retningslinjer og tilfeller der de interne retningslinjene ikke er
fulgt (Forbrukerradet, 2012). Forbrukerradet viser til retningslinjene for fakturering av
kredittkortgjeld der aktorene ikke respekterer retningslinjene (Forbrukerradet, 2016a). Man
kan ikke trekke direkte konklusjoner fra dette i forhold til hvordan bankene vil forholde seg
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til et gjeldsregister, men det er naer anliggende a tro at bankene i1 varierende grad vil integrere

registeret 1 sine retningslinjer og prosedyrer.

3.5.1 Kredittvurdering og gjeldsregister

Kredittvurdering er et av elementene i utldnsprosessen som forventes a bli pavirket av
gjeldsregisteret. Ifolge barne- og likestillingsdepartementet vil registrering av forbrukskreditt
kunne ha betydning for selve kredittvurderingen pé to méter (Barne- og
likestillingsdepartementet, 2016). Gjeldsopplysninger vil for det forste bli hensyntatt 1
beregning av kredittscore hos kredittopplysningsforetakene. I tillegg vil det kunne gjores
direkte oppslag i registeret for & vurdere individuell betalingsevne, samt verifisere kundens
egne opplysninger om kredittgjeld pa seknadstidspunktet. Brithen et al. (2008) skrev 1 sin
utredning at gjeldsregisteret kan innfores som en rutinesjekk hos kredittytere ved storre

belop, mens det ikke vil vare naturlig med en slik kontroll for mindre belop.

Kredittytere vil selv kunne bestemme hva slags vekting gjeldsinformasjonen skal ha i
beregning av kredittscore (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016). Hvilken betydningen
gjeldsinformasjonen vil ha for utlanspraksisen vil altsa avhenge av policyutformingen i det
enkelte selskapet. Banken kan ogsa variere gjeldsopplysningenes betydning i enkelttilfeller.
Som diskutert i kapittel 3.2.1 har bankene ulik risikoprofil og det kan tenkes at de bankene
som tar heyest risiko vil ta mindre hensyn til forbruksgjelden og gjeldsregisteret. Barne- og
likestillingsdepartementet (2016) viser til eksempler pa dette fra Sverige, der enkelte selskap
unnlater & gjore oppslag 1 registeret (Upplysningscentralen) grunnet deres haye
risikotakning. Slik praksis forekommer gjerne 1 banker som tilbyr smi kredittldn til hey

rente.

Formélet med et gjeldsregister er blant annet & legge til rette for bedre og mer korrekte
kredittvurderinger (Finanstilsynet, 2016b). Dersom gjeldsregisteret kun benyttes til
beregning av kredittscore vil det ikke vere tilstrekkelig for & vurdere den enkelte lansgkeres
betalingsevne ytterligere enn uten et slikt register (Barne- og likestillingsdepartementet,
2016). Det ma ogsa muliggjere oppslag for kredittytere for & sjekke enkeltkunders gjeld og

de forpliktelsene som medferer.
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Forbrukerradet (2011) mener det er vanskelig for finansforetakene a foreta en god og
tilstrekkelig kredittvurdering uten et gjeldsregister. I horingssvaret fra Forbrukerrddet
angdende gjeldsregisterloven presenteres et behov for en mer presis kredittvurdering, og at

lovverket ma tilpasses for & sikre nettopp dette (Forbrukerradet, 2016b).

Pé bakgrunn av diskusjonen over ser det ut til at gjeldsregisteret vil gi bankene et bedre
utgangspunkt for & foreta kredittvurderinger. Hvordan banker vil implementere registeret 1
sine kredittvurderingsmetoder er noe usikkert. Det samme gjelder hvilken vekting

gjeldsinformasjonen vil fa 1 kredittvurderingen.

3.5.2 Fraradingsplikten og gjeldsregister

Flere mener at gjeldsregisteret ogsa vil ha betydning for hvordan frarddingsplikten benyttes i
forbindelse med usikret gjeld. Andersen og Lysbakken (2016) hevder at det kreves en
korrekt gjeldsoversikt for at frarddingsplikten skal vare reell. Et gjeldsregister vil bidra til at
kredittgivere fir et mer korrekt bilde av gjeldssituasjonen til ldnsekere, og dermed gi et
bedre grunnlag for vurderinger som skal foretas med bakgrunn i den lovbestemte
frarddingsplikten (Bréthen et al., 2008). Registeret kan ogsa ha en annen effekt nar
frarddingsplikten blir mer reell. I dag kan langiver basere seg pa opplysninger gitt av kunden,
men ved et gjeldsregister vil bankene fa et tydeligere ansvar for a sikre at opplysningene er

korrekte (Brathen et al., 2008). En konsultasjonsplikt ville gkt dette ansvaret ytterligere.

Jusshjelpa og Juss-buss er ogsa av den oppfatning av at bankene far et bedre grunnlag for
benyttelse av frarddingsplikten ved innforing av et gjeldsregister (Juss-buss, 2013; Apen
hering 1 Stortingets finanskomité, 2017). Ifelge Jusshjelpa vil et samlet gjeldsregister
effektivisere bruken av frarddingsplikten. Juss-buss mener et av gjeldsregisterets viktigste
formal er at fraradingsplikten skal fa en viktigere praktisk betydning enn det den har i dag.
At frarddingsplikten i sterre grad vil fungere etter sin hensikt mener de er det viktigste
argumentet for et gjeldsregister. Juss-buss argumenterer videre for at dagens ordning ikke gir
god nok vurdering av lantakerens ekonomiske situasjon, som medforer at frarddingsplikten
kan bli illusorisk. Med et gjeldsregister vil bankene kunne foreta bedre kredittvurderinger og

fa bedre mulighet til & vurdere frarading.
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P& den maten vil bankenes ansvar skjerpes og bankene vil kunne holdes ansvarlig dersom
fraradingsplikten ikke overholdes. Ifolge Juss-buss vil dette bidra til beskytte 1dntakere mot
userigse aktorer. Selv om et gjeldsregister kan bidra til & effektivisere fraradingsplikten, vil
det veere usikkert 1 hvilken grad gjeldsofferproblematikk vil bli motvirket (Bréathen et al.,
2008).

Flere studier har konkludert med at formélet med fraradingsplikten ikke er tilfredsstillende
oppfylt (Gf. kapittel 3.3.3). Spersmaélet er om innfering av et gjeldsregister vil pavirke dette.
Et gjeldsregister er ment a effektivisere fraradingsplikten, gjore den mer reell og gi bankene
storre ansvar. Hensikten med frarddingsplikten er & beskytte forbrukeren. Ifolge Hveem og
Nyhus (2013) er hensikten oppfylt i de tilfeller der banken burde frarddet, men ikke har gjort
det. Motsatt er den ikke oppfylt hvis bankene har frarddet, ettersom kunden ma bare hele
ansvaret med lanet. Hvis frarddingsplikten blir mer reell som folge av gjeldsregisteret vil det

derfor ikke veere grunnlag for & anta at hensikten 1 storre grad vil oppfylles.

3.5.3 Oppsummering

I dette kapittelet har vi forst og fremst presentert registerets formal slik det fremkommer 1
heringsnotatet. Vi har ogsd vart inne pa utbredelsen av gjeldsregistrering 1 andre land og sett
at det varierer hvorvidt land har offentlig eller privat levering av registeret. Ifolge Ferratti
(2010) er et samarbeid mellom private og offentlige aktorer fordelaktig, men forelopig ser
det ut til 4 etableres i privat regi 1 Norge. Vi har ogsa sett at det er noen utfordringer knyttet
til innfering av gjeldsregister, blant annet mener Datatilsynet at det er en personvernulempe

og at mindre inngripende tiltak ber vurderes.

Det ser ut til at gjeldsregisteret kan ha positive effekter, for eksempel med & forbedre
bankenes kredittvurderinger. Det vil ogsd kunne gjore frarddingsplikten mer reell. Det er
likevel usikkert 1 hvilken grad det vil vaere tilstrekkelig for a redusere gjeldsproblemer
knyttet til forbrukslin. Flere aktorer mener at et gjeldsregister ikke vil vere tilstrekkelig for
hindre at personer havner i skonomisk ufere (se for eksempel Forbrukerradet, 2016a;
Andersen & Lysbakken, 2016). I det videre vil vi se pa andre aktuelle tiltak som har vart
diskutert.
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3.6 Andre aktuelle tiltak

Det foreslatt en rekke tiltak for & begrense den ekende kredittgjelden. Ifolge Andersen og
Lysbakken (2016) er det ikke mulig & forhindre gjeldsproblemene med kun ett tiltak og de
argumenterer for at en rekke ulike tiltak mé sees i sammenheng for & fa ensket effekt. Vi vil 1
det folgende presentere ulike tiltak med utgangspunkt i Andersen og Lysbakkens
Representantforslag om gjeldsproblematikk (2016).

3.6.1 Rentetak

Et tiltak som har blitt diskutert som et mulig virkemiddel for & dempe opptak av forbrukslan
er 4 innfore et rentetak pa slike 14n. Rentetak kan vere utformet pd ulike mater, men handler
1 all hovedsak om 4 begrense storrelsen pa utldnsrenten til kredittytere ved bruk av
reguleringer (Meld. St. 34 (2016-2017), 2017). Andersen og Lysbakken (2016) mener at
innferingen av et rentetak vil kunne bidra til & dempe kredittyters interesse av a gi lan til
mennesker med darlig betalingsevne. I dag er det ingen begrensing pa renten pa l1an, og det
er kredittyter som avgjer hvor hoy den skal vare. Dette vil 1 praksis fore til at de som
kommer dérligst ut av kredittvurderingen med svakest betalingsevne, vil f4 de hoyeste
rentene ettersom kredittytere beregner hoyest risiko pa denne kundegruppen. Det kan dermed
fore til at allerede svakerestilte personer fir enda storre, og i noen tilfeller uhandterbare,

betalingsforpliktelser.

Forbrukerradet er enige i at det ikke er nok med et gjeldsregister alene (Forbrukerradet,
2016b). De mener det ber diskuteres & innfore et system for rentetak parallelt med dette.
Erfaringer fra andre land viser at rentetak er vellykket implementert og fungerer etter sin
hensikt. EU-kommisjonen har vist dokumentasjon pa at et rentetak bidrar til & dempe
kredittveksten. Forbrukerradet papeker at det ber utredes 1 hvilken grad europeiske erfaringer

stemmer overens med norske.

Innforing av rentetak kan ogsa medfere negative konsekvenser. Det kan fore til redusert
tilbud av kreditt, okende 1angivning fra illegale akterer, i mindre grad gjennomsiktige
totalkostnader, 1 tillegg til redusert konkurranse og okt ettersparsel av forbrukslan (Meld. St.
34 (2016-2017), 2017).
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Verdensbanken konkluderte med at det finnes mer effektive virkemidler enn rentetak for &
redusere rentenivaet, men har ogsa kommet med anbefalinger for utforming av rentetak
dersom det besluttes & innferes (Maimbo & Gallegos, 2014). I rapporten fra Verdensbanken
papekes det at dersom rentetak innferes ber det kun vere som et element 1 en mer helhetlig
politikk. Effektive rammeverk for forbrukervern er blant tiltakene som rapporten trekker
frem. Videre nevnes gjennomsiktige priser, kunnskap om personlig gkonomi og lett tilgang
pa kredittinformasjon bade for kredittyter og forbrukere som mer effektive metoder. Behovet

for opplaring 1 personlig ekonomi er diskutert 1 kapittel 3.1.2.

3.6.2 Gjeldsradgivning

Forbedring i gjeldsradgivningstjenester er foreslatt av Andersen og Lysbakken (2016) som et
tiltak mot gjeldsproblematikk. Gjennom sosialtjenesteloven er kommunen pliktig a drive
okonomisk radgivning (Sosialtjenesteloven, 2009). Fremveksten av private gjeldsradgivere,
bade serigse og userigse, tyder imidlertid pa at det er et stort underskudd av kvalifiserte
radgivere av denne typen (Andersen & Lysbakken, 2016). Forbrukerrddet mener det er et
udekket behov for gratis, internettbasert selvhjelpsverktoy til den gruppen som fortsatt har en
viss betalingsevne, men som mangler verktoy og veiledning (Forbrukerrddet, 2011). Dette
vil ifelge Forbrukerridet virke forebyggende for situasjoner blir uhéndterlige og ender 1
offentlig gjeldsordning. Regjeringen ma bevilge midler til etablering og drift, samt pase at

slike tjenester driftes av akterer med godt omdemme bade blant forbrukere og kreditorer.

I dag tilbys ekonomisk rddgivning gjennom NAV hvor hensikten er & gjore vedkommende 1
stand til & styre sin egen gkonomi (NAV, 2008). En masterutredning fant at ventetiden pa
NAV-kontorene kan vaere opp til 12 mineder, 1 motsetning til hos private akterer, hvor
kundene kunne fé et moate dagen etter (Drange & Nordby, 2013). Hovedarsaken til dette var
mangel pa ressurser, NAV-kontorene var preget av underbemanning. Lang ventetid kan

forverre situasjonen for skyldnere og er derfor et viktig element 1 tjenesten.

3.6.3 Innstramming i markedsforing for usikret kreditt

Andersen og Lysbakken (2016) foreslar en innstramming 1 markedsfering for usikret kreditt
og viser til den aggressive markedsferingen som legger et massivt press péd forbrukere til 4 ta

opp dyre forbrukslan. For at kunden skal i god og neytral informasjon om kredittavtalen
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foreslo Forbrukerombudet 1 fjor en ny forskrift om markedsfering av kreditt (Finanstilsynet,
2016b). Sentrale faktorer her var eksempelvis forbud mot markedsforing av lett
tilgjengelighet av penger og hurtigheten 1 forhold til svar pa kredittseknaden. Det var ogsé
forslag om et forbud mot at det & innga en kredittavtale kan vere et vilkar for 4 oppnd mer
fordelaktige vilkar pa andre kjopsavtaler. Forslaget ble sendt til vurdering i Barne-og
likestillingsdepartementet som utredet hvilke muligheter som finnes for a regulere
markedsforingen av kreditt. Utredningen sa pa svakheter ved dagens lovgiving og kom blant
annet med anbefalinger om & innfore regler for malrettet kredittmarkedsfering med hensikt

om & begrense gjeldsopptak (Jergensen, 2016).

Myndighetene har nylig innfert forskrift om markedsfering av kreditt med der malet er &
begrense gjeldsveksten og forebygge gjeldsproblemer (Regjeringen, 2017). Reguleringene
trer 1 kraft 01.07.2017 (Forskrift om markedsfering av kreditt, 2017). I den endelige
reguleringen er det opplistet en rekke elementer som ikke skal fremheves ved markedsfering
av kreditt. Det inkluderer hvor raskt man kan fa lanet, hvor raskt man far svar, at det er lett &
fa 14n, at seknadsprosessen er enkel og at kreditten er lett tilgjengelig pd alternative méter.
Forskriften er tenkt 4 i storre grad beskytte forbrukere fra aggressiv markedsfering og pa den

maten styrke forbrukerhensynet.

3.6.4 Oke bankenes ansvar

Bolstad (2017) mener det vil kreve et loft av bade myndigheter, politikere, banker og skoler
for a begrense veksten i forbrukslan vi ser 1 dag. Han mener likevel det er bankene som har
hovedansvaret. Et av forslagene til Andersen og Lysbakken (2016) handler nettopp om & eke
bankenes ansvar for innkrevingen. Ved & gjore det mindre attraktivt & gi denne type 14n er
malet 4 begrense usikrede 1an og kreditt. De foreslar at det ses pd muligheten & innfore
“egen-inkasso” der bankene ma sta for inkassovirksomheten for egne utlin, istedenfor a
kunne selge gjelden til inkassoselskaper som krever hoye renter og gebyrer som forer til at

smalan kan vokse til det uhandterbare.

Forbrukerradet er enige i forslaget om at kredittytere mi fa et storre gkonomisk ansvar for
innkrevingen og at dette vil ha en positiv pavirkning pa bankenes ansvarlighet
(Forbrukerradet, 2011). De er skeptiske til at bankene kan selge lan til personer som egentlig

ikke har betjeningsevne uten serlig risiko ettersom det som regel inndrives full erstatning fra
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skyldner. Inndrivningen skjer gjerne via inkassoselskaper, og hvis kunden ikke betaler gér
det offentlige inn med tvangsinndriving. I heringssvaret vedrerende gjeldsregisterloven
argumenterer Forbrukerradet for konsultasjonsplikt som muliggjer begrensning 1
kredittyteres tilgang pa hjelp fra det offentlige (Forbrukerradet, 2016b). Dersom bankene har
unnlatt & konsultere registeret vil de 1 storre grad matte bare ansvaret for inndrivningen selv.
Forbrukerradet mener at konsultasjonsplikt og ekt bruk av “egen-inkasso” ville sikret at
risikoen av dérlig kredittvurdering i sterre grad vil ligge hos banken som opptrddte slik at

risikoen oppsto.

Et annet forslag som trekkes frem i representantforslaget & begrense muligheten for
overdragelse av gjeld, herunder salg av fordringer mellom kredittinstitusjoner (Andersen &
Lysbakken, 2016). Andersen og Lysbakken (2016) hevder dette vil oke forbrukervernet og
begrense det attraktive markedet for kjop og salg av kreditt. De mener en slik begrensning
vil bidra til at hensynet til forbrukeren ikke gar pa bekostning av kredittyters profitt. Videre
trekkes det frem at kredittytere bor f& ansvar for & dekke rettsgebyrer for & begrense
forbrukerens betalingsforpliktelser (Andersen & Lysbakken, 2016). Gebyr ved
utleggsforretning eller tvangssalg utgjer 1 dag en stor andel av kostnadene ved et mislighold,
som forbrukeren barer hele ansvaret for. Pa denne méten vil begjering av utlegg i tilfeller
der det &penbart ikke vil fore frem, forebygges. Alternativt foreslas det at disse gebyrene
reduseres slik at det ikke er disse kostnadene som gjor betalingsforpliktelsene uhandterbare

for forbrukeren.

3.6.5 Oppsummering

I dette kapittelet har vi presentert en rekke tiltak som kan vare aktuelle for a redusere
gjeldsproblemer knyttet til forbrukslén. Vi har sett at andre land har hatt gode erfaringer med
rentetak, men at det ogsa kan ha negative konsekvenser, som for eksempel gkende
langivning fra illegale akterer. Nar det gjelder gjeldsrddgivning kan fremveksten av private
gjeldsradgivere tyde pa at ettersporselen er stor - og at tilbudet ber gkes. Vi har ogsé sett at
Forbrukerombudet 1 fjor foreslo en ny forskrift om markedsfering av kreditt, og at denne ni
er lovfestet. Avslutningsvis har vi diskutert ulike tiltak for & oke bankenes ansvar. Ved &
gjore salg av forbruksldn mindre attraktivt er malet & begrense denne type lan og styrke

forbrukervernet.
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3.7 Oppsummering teori

Teorien vi har tatt for oss er ment & gi et grunnlag for & vurdere utldnspraksisen til bankene i
utvalget vart. I kapittel 2 ga vi en presentasjon av bransjen og produktet, og sd hvordan

husholdningers gjeld, og serlig forbruksgjeld, har vokst raskere enn inntektsveksten.

I kapittel 3.1.1 forklarte vi at forbrukerhensynet handler om & ivareta forbrukeres rettigheter
og interesser 1 markedet (United Nations, 2003). Vi viste at skonomisk kunnskap er viktig
for at forbrukeren skal vere 1 stand til & ta gode beslutninger i1 finansmarkedene. En rekke
undersokelser har funnet at gkonomikompetansen er lav, serlig blant unge (Nyhus & Refvik,

2016).

I kapittel 3.2.1 redegjorde vi kort om bankenes forretningsmodell og illustrerte hvordan 1dn
uten sikkerhet gir hoy rente til kunden (Daskeland, 2014). Deretter ga vi en generell
beskrivelse av utldnsprosessen, og sa blant annet at banker gjerne bruker agenter og affiliater
aktivt for & né ut til kunden. Vi sé at kredittyter kan inneha flere roller, og at disse kan vare

motstridende og i konflikt med kundens interesser (Forbrukerradet, 2012).

En viktig del av utlansprosessen er vurdering av lantakers betalingsevne og -vilje. I kapittel
3.3.1 redegjorde vi for hva en slik kredittvurdering innebaerer, og sa at praksisen blir kritisert
av blant annet Forbrukerrddet (2011). Videre forklarte vi kundens informasjonsplikt, som
inneberer at kunden har et ansvar for a oppgi korrekte opplysninger. Nar kundens lén blir
innvilget er kredittyter palagt & opplyse om lanets vilkér og forpliktelser. Dette omtales som
opplysningsplikten, og ble redegjort for i kapittel 3.3.2. Dersom det fremkommer for
kredittyter at kunden kan fa problemer med a betjene lanet, skal kredittyter etter
finansavtaleloven § 47, frardde kunden & ta opp kreditten (Finansavtaleloven, 1999).
Fraradingspliktens hensikt ble gjennomgatt i kapittel 3.3.3. Vi sd ogsa at intensjonen med
plikten i liten grad har utfoldet seg, ettersom svaert fa tar til seg fraradingen. I tillegg sé vi at
tidligere forskning viser at den 1 liten grad benyttes i1 forbindelse med forbrukslan (Hveem &

Nyhus, 2013).

I kapittel 3.4 presenterte vi styringsmekanismer med utgangspunkt i Malmi og Browns

(2008) styringspakke. Styring ble definert som de verktoy og virkemidler som brukes for &
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sikre kontroll og samsvar mellom beslutninger, og overordnede mal og strategier i1 bedriften.
Vi sa at bankens styringsmekanismer kan pavirke adferden til de ansatte, og dermed hvordan
elementene 1 utldnsprosessen utspiller seg. Blant annet sa vi at bruk av bonussystemer er

vanlig 1 bankbransjen, og at for sterke insentiveffekter kan fa uheldige effekter.

Gjeldsregister er blant tiltakene som skal redusere gjeldsproblematikken. I kapittel 3.5
presenterte vi hensikten med registeret slik den er foreslatt av barne- og
likestillingsdepartementet. Vi sé at hensikten med registeret hovedsakelig er a legge til rette
for registrering og utlevering av gjeldsopplysninger, for & oppna sikrere og mer presise

kredittvurderinger (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016, s. 32).

Avslutningsvis 1 teorikapittelet tok vi for oss andre tiltak som er foreslatt for & begrense
utviklingen 1 kredittgjeld, med utgangspunkt i Andersen og Lysbakkens representantforslag
om gjeldsproblematikk (2016). Rentetak ble diskutert, og vi sa at andre land har hatt god
erfaring med det, men at det ogsd kan ha negative konsekvenser. Ulike tiltak for & oke
bankenes ansvar ble ogsa gjennomgatt. Vi s ogsa at Forbrukerombudet i fjor foreslo en ny
forskrift for kredittmarkedsfering, og at denne na er lovfestet. Det overordnede mélet med
tiltakene er & gjore salg av forbruksldn mindre attraktivt, og slik begrense forbrukslén og

styrke kredittvurderingen.



78

4. Metode

I dette kapittelet vil vi beskrive og begrunne valg av forskningsdesign, utvalg av
informanter, analyse og gjennomfering av datainnsamlingen. Avslutningsvis vil foreta en
vurdering av metodekvaliteten og forklare hvordan vi har forholdt oss til forskningsetiske

prinsipper.

4.1 Forskningsdesign

Her gis en beskrivelse og begrunnelse for vart valgt av forskningsdesign. En
forskningsprosess gar ifelge Johannessen, Christoffersen og Tufte (2010) over fire faser;
forberedelse, datainnsamling, dataanalyse og rapportering. Resultatet av forskningen kan
vare bekreftelse av eksisterende kunnskap, eller funn av ny kunnskap. I starten av arbeidet
ma det tas stilling til hva og hvem som skal undersgkes, samt hvordan undersekelsen skal
gjiennomfores. Denne planleggingen kalles gjerne for forskningsdesign (Johannessen et al.,
2010). Forskningsdesign handler om den metoden man velger for & tilegne seg informasjon 1
tilneermingen til problemstillingen. Sentrale kriterier ved valg av design er tidsdimensjon,
utvalg og datatype (Johannessen et al., 2010). Masteroppgavens omfang tilsier innhenting av
data fra en avgrenset, kort periode og betegnes som en tverrsnittsundersegkelse. Dette gir et

oyeblikksbilde av fenomenet vi forsker pa.

Det skilles gjerne mellom felgende hovedkategorier; eksplorativt, deskriptivt og kausalt
design. Eksplorativt design benyttes 1 situasjoner hvor man ensker & skape ny innsikt, og
kjennetegnes av fleksibilitet (Ghauri & Grenhaug, 2010). Var utredning er 1 hovedsak basert
pa denne type design. Eksplorativt design muliggjer at vi som forskerne kan tilegne oss

kunnskap om tema og bransje underveis i1 arbeidet.

For & svare pa vér problemstilling finner vi det mest hensiktsmessig & benytte en kvalitativ
tilneerming. Problemstillingen er forholdsvis kompleks, og vi ensker innsikt 1, og forstaelse
for et fenomen, noe som gjor kvalitativ metode godt egnet. Kvalitativ tilneerming lar oss

utarbeide tolkninger av fenomener uten & veere avhengig av numeriske malinger, og en gér

gjerne dypere enn den informasjonen som samles inn gjennom kvantitativ metode (Zikmund,
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Babin, Carr, & Griffin, 2013). I vart arbeid vil vi innhente store mengder data fra hver
informant, noe som gjor at dybdeintervju er hensiktsmessig innsamlingsmetode. Vi har valgt
semistrukturert intervju, som er en form hvor en overordnet intervjuguide ligger til grunn (se
appendiks 3), men som samtidig gir rom for 4 stille tilleggsspersmél og for & oppklare

eventuelle uklarheter (Johannessen et al., 2010).

4.2 Utvalg

I det folgende gir vi en beskrivelse av utvalgsstrategi og hvordan vi gikk frem for &
rekruttere informanter. For 8 komme frem til bankene vi ensket & ha med 1 utvalget benyttet
vi en kriteriebasert utvelgelse, som inneberer at vi velger banker ut fra bestemte kriterier. Vi
tatt utgangspunkt i banker som holder til i store byer. En arsak bak dette valget var at Garaas
og Grindland (2014) i sin utredning oppfordret til & se hvordan utlanspraksisen er, og
hvordan frarddingsplikten uteves, 1 sterre byer. De begrunnet dette med at kundeforhold i
mindre byer, slik de tok for seg, ofte preges av personlige bekjentskap mellom kunde og
radgiver. Vi har tatt utgangspunkt i a rekruttere ansatte 1 storbanker og forbruksbanker som
har kjennskap til bankens praksis i forbindelse med forbrukslan, samt at personen har god

kjennskap til bankens styringssystem.

Rekrutteringen tok utgangspunkt i et informasjonsbrev (se appendiks 1) som ble sendt pa e-
post til informanter vi ansd som aktuelle, eller gjennom kontaktskjema pé bedriftenes
nettsider. I noen tilfeller har personene vi kontaktet selv stilt opp, andre ganger har
henvendelsen vér blitt videresendt internt. Vi har ogséa benyttet egne nettverk og
kontaktpersoner til & komme frem til vare informanter. Dette omtales gjerne som
sngballmetoden (Johannessen et al., 2010). Vi har ogsa hatt kontakt med direktor for Finans 1
Forbrukerradet, Jorge Jensen, som tipset oss om aktuelle informanter. For a 4 en nyansert
tilneerming til problemstillingen, og avdekke mulige like og ulike synspunkt, ensket vi &
intervjue informanter fra storbanker som tilbyr forbrukslan som en del av sitt produktspekter,

og informanter fra rene forbruksbanker som hovedsakelig tilbyr usikrede lan.

Utvalget kan sies a vare noksa homogent, ettersom det er liten variasjon ut fra sentrale
kjennetegn som for eksempel kjonn, alder og bransje. Utvalget bestar av 14 menn og én

kvinne, fra til sammen tolv ulike banker, se tabell 2. Noen av informantene kommer fra
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relativt nyoppstartede banker og har begrenset erfaring i den aktuelle banken. Flere oppgir at
de tidligere har jobbet i andre banker. Det gjor at de aller fleste av védre informanter har lang

erfaring i bransjen.

Informantene 1 utvalget besitter ulike type stillinger pa ulike niva i banken. Dermed kan de
ha noe ulik kunnskap om intern styring i banken og ha ulik erfaring med temaene vi tar for
oss 1 intervjuet. Eksempelvis er to av vare informanter finansielle rddgivere, som vil ha sterre
grad av daglig kontakt med kunder enn de som sitter i ledelsen. Videre kan det tenkes at de
som innehar leder- og ansvarsposisjoner i storre grad er opptatt av & fremstille banken som

ansvarsfull, men at de ogsa 1 sterre grad kan uttale seg om styringen 1 banken.

Det kan vere vanskelig & avgjere hva som er tilstrekkelig antall intervjuer for at utvalget kan
antas a vaere representativt, men oppgavens omfang setter en viss begrensning. |
utgangspunktet onsket vi et likt antall storbanker og forbruksbanker, men ettersom responsen
var noe mindre fra storbankene utgjor disse faerre enn forbruksbankene i var oppgave.
Utvalget besto til slutt av fem storbanker og syv forbruksbanker. Under noen av intervjuene

stilte bankene opp med to informanter. Oversikt over informanter presenteres i tabell 2.
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Type bank Informantens rolle i banken
Storbank 1 Operativt niva

Storbank 2 Administrativt niva

Storbank 3 Operativt niva

Storbank 4 Administrativt niva

Storbank 5 Administrativt niva

Forbruksbank 1 | Administrativt niva

Forbruksbank 2 | Administrativt niva

Forbruksbank 3 | Administrativt niva

Forbruksbank 4 | Administrativt niva

Forbruksbank 5 | Administrativt niva

Forbruksbank 6 | Administrativt niva

Forbruksbank 7 | Administrativt niva

Tabell 2: Oversikt over informanter
4.3 Datainnsamling

I det folgende vil vi presentere vér fremgangsmaéte for & samle inn sekundaerdata og

primardata.

4.3.1 Sekundzerdata

Sekundzrdata kan vare en nyttig kilde til informasjon som kan bidra til 4 lase
forskningsspersmalet, men gir ogsa et godt utgangspunkt til 4 fa en bedre forstaelse av
problemstillingen (Ghauri & Grenhaug, 2010). Et av formélene med sekundardata er at det
gir et utgangspunkt for benchmarking og sammenlikning med den primardataen vi samler

inn.
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I arbeidet med teorikapittelet tilegnet vi oss kunnskap om temaer som var relevante for var
utredning. Arbeidet startet med en eksplorerende fase der vi hentet inn sekunderdata
gjennom sakalte skrivebordundersgkelser, det vil si undersokelser som baserer seg pa a
samle inn sekundardata om markedssystemet (Hansen, 2015). Det skilles gjerne mellom tre
ulike former for sekundardata: prosessdata, forskningsdata og transaksjonsdata. Prosessdata
er data som oppstar 1 tilknytning til den lepende aktiviteten i samfunnet, eksempelvis
avisartikler. Forskningsdata er data som er samlet inn av andre forskere, som for eksempel
tidligere masterutredninger eller offentlig statistikk. Transaksjonsdata er samlet inn og lagret
pa grunn av sin gkonomiske eller administrative verdi, som for eksempel regnskap eller

bransjestatistikk.

Prosessdata ble samlet inn blant annet gjennom sgk 1 avisartikler 1 databasen A-tekst.
Forbrukslan er et tema som er svert aktuelt og media er en nyttig kilde for & holde seg
oppdatert. Det ble derfor viktig a holde seg jevnlig oppdatert gjennom kilder som €24 og
Dagens Neringsliv. Forskningsdata ble innhentet ved gjennomgang av relevant akademisk
faglitteratur. Gjennom databasen Business Source Complete fant vi vitenskapelige
tidsskrifter som ga teorien et internasjonalt bidrag. Vi fant flere masterutredninger som
omhandlet temaet, med ulike vinklinger, som har veert til stor nytte. Vi fikk ogsa tilsendt
forskningsarbeid fra blant annet Jorge Jensen i1 Forbrukerrddet og Christian Poppe 1 SIFO.
Videre har vi benyttet oss av regnskapsdata, samt offentlige rapporter og statistikk fra blant

annet Finanstilsynet og SSB. Dette utgjorde var transaksjonsdata.

Vi tok ogsd kontakt med fagdirekter for finans 1 Forbrukerradet, Jorge Jensen, for en samtale
om temaet. I tillegg har vi fatt gode innspill og tilgang til nyttig litteratur fra
administrasjonen i Econa. Samlet ga dette oss et godt grunnlag for innsamling av

primardata.

4.3.2 Primzerdata

Hovedtyngden av datagrunnlaget i oppgaven er primardata samlet inn gjennom
dybdeintervjuer. Basert pa sekundardataen utarbeidet vi en intervjuguide med de temaene vi
onsket 4 gjennomga med informantene. Formélet med intervjuene var & fi en dypere innsikt 1

deres utlanspraksis og avdekke ulikheter og likheter mellom bankene.
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Spersmélene ble utformet med utgangspunkt i bankenes utldnspraksis og de elementer som
inngar her: generelt om utlansprosessen, kredittvurdering, bruk av opplysningsplikten og
frarddingsplikten, bankens styringsmekanismer, samt holdninger til et gjeldsregister og
oppfattelser til hvordan et slikt register vil endre deres praksis. Vi utformet sparsmél som
gjorde det mulig & besvare problemstillingen, og la dermed vekt pd hvordan de ulike
elementene 1 utldnspraksisen ivaretar forbrukerhensynet. Noen av temaene i intervjuguiden
ble ikke diskutert i like omfattende grad blant alle informantene. I noen tilfeller uttalte
informantene seg begrenset pd spersmal knyttet til styringsmekanismer. P4 spersmal om
bedriftskultur ensket for eksempel en informant at vi slo av lydopptaket. Noen ensket ikke &

uttale seg om alle elementene ved den interne styringen til oss som utenforstaende.

4.4 Dataanalyse

Etter innsamling av data foelger analyse. Her gis en beskrivelse av méten vi har analysert vér
innsamlede data pa. Analyse handler om & tolke og forklare den dataen som er samlet inn
(Andersen, 2013). Formaélet er & omarbeide data til informasjon, gi dataen mening og skape
en forstdelse (Ghauri & Grenhaug, 2010). I var utredning benytter vi en kvalitativ

tilneerming for var analyse.

Det er mange utfordringer ved kvalitativ analyse, vi var derfor naye med & folge Ghauri &
Grenhaugs (2010) strategier og prosedyrer for & hdndtere disse og sikre kvalitet 1 analysen.
Klassifisering og sammenligning er en essensiell del av enhver dataanalyse. Vi dannet oss
forst et overblikk ved & skrive intervjuene ut 1 sin helhet basert pd notater og lydopptak.
Transkriberingen gjorde vi rett 1 etterkant av hvert intervju, som gjorde at vi avdekket
forhold vi ensket & utdype nermere. Oppfolgingssporsmél ble sendt pd mail til informanter.
Et kjennetegn ved kvalitativ analyse, er nettopp at datainnsamling og dataanalyse ofte

foregdr interaktivt og simultant (Ghauri & Grenhaug, 2010).

Etter transkriberingen begynte vi med koding av intervjuene. Koding er en form for
klassifisering av data. Forste steg var & dele materialet opp 1 ulike temaer eller kategorier.
Ifelge Ghauri & Grenhaug (2010) finnes det ikke noe rett antall kategorier, det avhenger av
problemstilling og den aktuelle dataen. Vi fant det hensiktsmessig & dele inn dataen i de

ulike elementene vi tar for oss ved utlansprosessen, og et eget tema for gjeldsregister og
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andre tiltak som dukket opp underveis 1 intervjuene. Dataen ble saledes tematisk kodet 1

forhold til emner i teorikapittel, og gjorde at vi enklere kunne handtere stoffet analytisk.

4.5 Vurdering av metodekvalitet

I det folgende vil vi foreta en evaluering av metodekvaliteten for & sikre hoy grad av
palitelighet og troverdighet. Dette vil vi gjore gjennom & gi en beskrivelse av
fremgangsmaten og beslutningene vi har tatt i forbindelse med arbeidet. Det vil alltid vere
noen svakheter knyttet til forskningsarbeid, vi vil derfor kommentere slike tilfeller i var
oppgave, 1 tillegg til & gjore en vurdering av sekundardata og primardata. Her vil vi blant
annet vurdere reliabilitet, intern og ekstern validitet, ettersom dette er viktige
maleinstrumenter for & kunne si noe om kvaliteten pa forskningen. Reliabilitet handler om
dataens stabilitet (Ghauri & Grenhaug, 2010), og sier noe om hvor ngyaktig dataen er
(Johannessen et al., 2010). Validitet handler om dataens gyldighet. Vi skiller gjerne mellom
intern og ekstern validitet. Intern validitet handler om hvorvidt vi med valgt metode
undersoker det vi har til hensikt & underseke. Ekstern validitet dreier seg om vi kan overfore
resultater av undersegkelsen til lignende fenomener. I tillegg finner vi det nyttig & vurdere
pragmatisk og kommunikativ validitet, som gar dypere 1 & argumentere for troverdigheten

ved forskningen.

4.5.1 Sekundeerdata

Ved bruk av sekunderdata er det viktig & veere klar over at den kan ha vert samlet inn med

et annet formél enn vért (Ghauri & Grenhaug, 2010).

Vi har begrensede muligheter til & kunne vurdere prosessdataene. Vi har imidlertid veert
opptatt av a finne flere kilder som beskriver samme péstand for & kunne oppnéa heyere
reliabilitet. Vi har strebet etter & alltid finne primerkildene som er vist til 1 avisartiklene, og 1
noen tilfeller vaert 1 kontakt med journalister for & oppklare usikkerheter. Avisartikler har 1
noen tilfeller vaert direkte benyttet, ettersom formélet med prosessdataene var a danne et
bilde av situasjonen og holde oss oppdatert. Vi har ogsa vart opptatte av a forholde oss
objektive, og vi vet at avisartikler kan vare preget av forfatterens synspunkter, og at

pastander og fakta kan bléses opp av media.
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Forskningsdataene anses a vere av relativ hoy kvalitet og troverdighet. Det er grunn til & tro
at forfatterne forholder seg objektive. Ettersom forbrukslan og finansbransjen for evrig er i
stadig endring, har vi vart opptatte av 4 benytte relativt ny forskningsdata. En ma likevel
vere klar over at hvilke svakheter denne dataen innehar. Eksempelvis er noen av
masterutredningene vi har benyttet basert pa kvalitative intervju, som kan vare preget av
intervjuobjektenes subjektive meninger.

Vi har forsekt & oppné hey reliabilitet ved & finne flere kilder som statter opp mot det
samme. | tillegg gir masterutredninger og forskningsrapporter ofte en grundig beskrivelse av

metoden, noe som gker denne dataenes interne validitet.

Transaksjonsdata i form av rapporter og tallmateriale fra eksempelvis Finanstilsynet har vert
en nyttig kilde 1 arbeidet vart. Dette anser vi & vaere data med hoy reliabilitet, ettersom
Finanstilsynet er et offentlig styringsorgan. Mye av arbeidet til Finanstilsynet baserer seg pa
et utvalg bestdende av tolv banker og ti finansieringsforetak som de opplyser at utgjor
hoveddelen av det norske markedet (Finanstilsynet, 2016b). Utvalget deres antas derfor a gi

et representativt bilde av bransjen.

4.5.2 Primzerdata

Utvalget vart bestér av tolv banker, hvorav alle er betydelige akterer i markedet vi ensker &
underspke. Vi mener derfor utvalget til en viss grad er representativt for bransjen. Det er
likevel ikke sikkert at funnene lar seg generalisere til resten av bransjen, ettersom kvalitativ
forskning setter visse begrensninger 1 forhold til omfang. Fokuset var heller pa a fa en
helhetlig forstielse hos de aktuelle informantene. Det skal nevnes at flere banker ikke svarte
pa vére henvendelser. En arsak kan vere at de ikke ensker 4 uttale seg om temaene 1 vér
problemstilling. Disse bankene kan ha en praksis og som ikke stemmer overens med vare

funn, og andre holdninger til gjeldsregisteret.

Dybdeintervjuene utgjor den storste andelen av datagrunnlaget vért. Dermed var det svert
viktig & oppna hoy reliabilitet og validitet pa denne dataen. Dataen er samlet inn over en kort
periode, noe som gir et gyeblikksbilde av fenomenet. Det begrenser 1 hvilken grad vi kan

trekke konklusjoner om utvikling over tid.
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Ved & vaere bevisst pa svakheter med metoden vér har vi forsekt & begrense omfanget
gjennom ulike tiltak. I forkant av intervjuene ble en agenda og informasjonsbrev sendt til
samtlige informanter, hvor vi opplyste om temaene vi gnsket & ta for oss (se appendiks 1 og
2). Det ga de en mulighet til 4 avgjere hvem som var best egnet til 4 stille opp pa intervjuet. I
tillegg fikk informantene en mulighet til & forberede seg, og gjore seg opp noen tanker 1

forkant av intervjuene.

For 4 styrke primerdataens interne validitet har vi blant annet vert opptatte av
formuleringen pa spersmalene, for & sikre at vi méler det vi faktisk har til hensikt &
undersoke. Vi valgte ogsa 4 gjennomfore et testintervju pa en bekjent som er ansatt 1 bank.
P& den maten ble vi mer sikker pa hva som fungerte og hva som ikke fungerte og kunne
tilpasse intervjuguiden deretter. Testintervjuet gjorde ogsé at vi fikk oppklart spersmal og

formuleringer som kunne ha blitt misforstatt, og det styrket sdledes den interne validiteten.

Alle intervjuene utenom ett ble gjennomfort 1 informantenes lokale. Rammene rundt disse
intervjuene var sdledes like i alle tilfellene. Et av intervjuene foregikk over telefon.
Telefonintervjuet kan bere preg av feiltolkninger 1 storre grad enn de personlige intervjuene,
ettersom kroppssprak og tonefall ikke kommer like godt frem som ved et personlig intervju.
To av informantene ensket ikke lydopptak, og 1 disse tilfellene ble det tatt notater under
intervjuet. Dette kan svekke kvaliteten noe ettersom det kan vaere vanskelig a fa med seg alle
poeng ved utfyllende svar fra informantene. Vi forsegkte & motvirke dette ved at en av oss
fokuserte pd 4 ta notater, mens den andre tok hovedansvaret for spersméilsstillingen. I tillegg
jobbet vi med disse intervjuene umiddelbart etter, slik at vi kunne supplere notatene med
intervjuene friskt i minne. Under resterende intervjuer ble det gjort lydopptak. Lydopptakene

ble transkribert til tekst like i etterkant av intervjuene.

Den sdkalte intervjueffekten er nermest uunngéelig nér en gjennomfoerer personlige
dybdeintervjuer. Vi som intervjuere kan bade bevisst og ubevisst pavirke informanten, for
eksempel gjennom egen holdning og utforming av spersmal. Vi har tatt sikte pd & redusere
intervjueffekten ved & holde oss neytrale, og innlede temaene med apne spersmal, for vi gikk
videre 1 dybden. P4 den méten fikk vi innsikt i hvordan informantene tenker, og unngikk a

stille ledende sporsmaél.
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Det er en risiko for at informanten ikke vil vaere 100 prosent @rlig i en intervjusituasjon. Det
er naturlig 4 anta at informantene ensker a fremstille seg selv og banken de representerer 1 et
godt lys, og at de dermed kan pynte pa noen av svarene sine. Konfidensialitet pa informant
og bank kan til en viss grad motvirke dette, men det vil veere vanskelig & eliminere denne
effekten helt. I noen tilfeller har bankene stilt med to informanter, og da kan disse ha blitt
pavirket av hverandre. I tillegg kan lydopptak ha pavirket informantenes grad av @rlighet,

ettersom de vet at svarene deres kan kontrolleres og siteres.

Det skal bemerkes at kvalitativ forskning baseres pa subjektiv tolkning. Det innebarer at
forskeren kan legge andre betydninger 1 utsagnets innhold enn det som var ment av
informanten. I flere tilfeller har oppklaringsspersmaél blitt sendt pa mail for 4 sikre at vi har
forstatt informantens utsagn riktig. Vi vaert sarlig bevisst pa at vi har forstatt og tolket
datainnsamlingen korrekt under utarbeidelsen av tabellene som presenterer funn i kapittel 5.
Nar det gjelder gjengivelse av informantenes uttalelser har vi ved presentasjon av sitat valgt
a fjerne sméord vi anser & vere uten betydning. Vi har gjort sitatene lettere a lese, men veert

neoye med 4 ikke endre budskapet 1 teksten.

Nér det gjelder primardataenes reliabilitet vil det vare vanskelig a etterprove den ved &
gjiennomfore gjentakende intervjuer. Ved & ha et relativt stort antall informanter far vi
derimot muligheten til & se om enkelte fenomener gar igjen i flere banker. I tillegg har vi
benyttet oss av ulike kilder sekunderdata, noe som samlet sett styrker datasettets reliabilitet.
Eksempelvis har vi kunnet sammenligne vare funn med liknende masteroppgaver for 4 se om
vare funn stemmer overens med deres. Likevel vil ikke ulike forskningsarbeid kunne

duplisere hverandre, ettersom erfaring, kontekst og tolkning vil variere fra forsker til forsker.

Kommunikativ validitet handler 1 folge Kvale (1997) om & argumentere for troverdigheten
gjennom dreftinger, og & kontrollere kunnskap gjennom dialog, hvor en diskuterer
motstridende pastander. I vért arbeid har vi hatt muligheten til & diskutere med hverandre
gjennom hele prosessen ettersom vi har veart to om arbeidet. P4 den maten kan vi forsikre
oss om at vi har hatt samme oppfatning av informasjonen. I tillegg har vi hatt mulighet til &
diskutere materialet med veileder og fagfolk 1 Econa. Vi har ogsa vert 1 kontakt med flere av
informantene i etterkant av intervjuene for a oppklare uklarheter og forsikre oss om at vi

hadde riktig oppfatning av det de sa.
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Pragmatisk validitet gér imidlertid dypere enn til kommunikasjon, og innebarer at kunnskap
ma vises gjennom handling (Kvale et al., 2009). Utsagn ma underbygges av handlinger
ettersom handlinger sier mer enn ord. Videre handler pragmatisk validitet om hvorvidt
resultater som fremkommer av forskningen kan skape endringer i adferd. Det handler
dermed om hvorvidt vare resultater vil fore til faktiske handlinger 1 praksis. Vi héper
oppgaven kan bidra til & avdekke eventuelle svakheter og 1 sa tilfelle belyse hvilke endringer
som kreves for a sikre forsvarlighet, og at forbrukernes behov og interesser ivaretas pa en

god mate.

4.6 Etikk

Forskning reiser etiske spersmal. Vi beskriver kort hvordan vi har forholdt oss til etikk under
arbeidet med utredningen. I intervjusammenheng er det visse retningslinjer forsker ma ta
hensyn til; “informantens rett til selvbestemmelse og autonomi, forskerens plikt til &
respektere informantens privatliv og forskerens ansvar for a unngé skade” (Johannesen et al.,
2010, s. 91). Retningslinjene ble ivaretatt gjennom at vi innledet intervjuene med a informere
om informantenes rettigheter og hvordan vi ville behandle dataen. Anonymitet er
opprettholdt gjennom & bruke betegnelser som Storbank 1, Storbank 2 osv., Forbruksbank 1,
Forbruksbank 2 osv. i rapporteringen. Innsamlet data slettes nar arbeidet med utredningen er

avsluttet.

4.7 Oppsummering

I metodekapittelet har vi beskrevet var kvalitative tilneerming og vért eksplorerende design.
Vi har gitt en kort beskrivelse av utvalget, bestaende av fem storbanker og syv
forbruksbanker. Fremgangsmate for analyse av data er presentert for a gi leseren innsyn i
prosessen. Videre er kvaliteten av bade sekundaerdata og primerdata vurdert, med reliabilitet

og validitet som hovedkriterier.
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5. Presentasjon av funn og analyse

I dette kapittelet presenteres funn fra datainnsamlingen. I tillegg analyseres funnene opp mot
eksisterende teori og empiri. Vi tar for oss bade funn og analyse for et tema for vi gar videre
til neste. Denne strukturen finner vi hensiktsmessig ettersom vi tar for oss flere, noe ulike
temaer. Det gjor at vi kan bruke det vi har lert fra et tema 1 videre analyser. Funn fra
datainnsamlingen vil forst presenteres 1 oppsummerende tabeller for det aktuelle temaet.
Deretter utdyper vi med forklarende tekst og gjengir sitater som illustrerer funnene. I
analysen presenterer vi innledningsvis tabeller som sammenligner funn mellom storbanker
og forbruksbanker, for & avdekke likheter og ulikheter. Deretter analyserer vi funnene ved &

se de 1 sammenheng med teori og empiri pa omrédet.

For 4 skille mellom storbanker og forbruksbanker, og enkeltbankene seg 1 mellom, benytter
vi begreper som representerer informantene pa en oversiktlig mate. Folgende termer blir
benyttet: Storbank 1, Storbank 2 osv., Forbruksbank 1, Forbruksbank 2 osv. En fullstendig

beskrivelse av informanter og finansinstitusjoner er gitt 1 kapittel 4.2.

Kapittelet er bygd opp pa en logisk méte, 1 henhold til en utldnsprosess. Forst tar vi for oss
generelt om utldnsprosessen, deretter ser vi neermere pa elementene som inngar:
kredittvurdering, opplysningsplikten og fraradingsplikten. Videre presenteres bankens
styringsmekanismer. Avslutningsvis ser vi n&ermere pa holdninger til et gjeldsregister,
hvilken mate registeret vil pavirke de andre elementene i utldnspraksisen og hvilken
betydning det vil ha for forbrukerhensynet. Helt til slutt ser vi pd andre tiltak som har

kommet opp underveis i intervjuet, som informantene mener det er behov for i1 bransjen.

5.1 Utlansprosessen

I det folgende gir vi en generell beskrivelse av bankenes utldnsprosess. Her vil vi se pa
hvilke sgknadskanaler bankene bruker, og hvorvidt de benytter agenter og affiliater. Vi ser
ogsa pa hvordan radgivning benyttes og hvordan de ulike rollene til en bankansatt utspiller
seg. Funn presenteres i tabell 3 og 4. Videre utdyper vi med sitater og ytterligere

forklaringer, for vi analyserer funnene opp mot teori og empiri pad omrédet.
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Storbank 1 Storbank 2 Storbank 3 Storbank 4 Storbank 5
Seknadskanaler Egne nettbaserte Egne nettbaserte Egne nettbaserte Egne nettbaserte Egne nettbaserte
kanaler og agenter. | kanaler og agenter kanaler og agenter. | kanaler og agenter kanaler og agenter
Personlig oppmete Personlig oppmete
forekommer forekommer
Bruk av affiliater | Ja Ja Ja Ja Ja
Tilknyttet AFR Ja Ja Ja Nei Ja
Selger/Radgiver Radgiver og Radgiver og Radgiver og Verken eller Verken eller
saksbehandler saksbehandler saksbehandler (Saksbehandler) (Underwriter/
kredittvurderer)
Tabell 3: Oppsummering av funn om utldnsprosessen i storbankene.
Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks-
bank 1 bank 2 bank 3 bank 4 bank 5 bank 6 bank 7
Seknads- Kun agenter Egne Egne Kun egne Egne Hovedsakelig | Kun agenter
kanaler nettbaserte nettbaserte nettbaserte nettbaserte agenter, noe
kanaler og kanaler og kanaler kanaler og via egne
agenter agenter agenter nettbaserte
kanaler
Bruk av Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
affiliater
Tilknyttet Nei Nei Nei Nei Nei Nei Nei
AFR
Selger/ Verken eller Kunde- Verken eller Verken eller Verken eller Verken eller Verken eller
radgiver (Kundesenter- | radgiver (Kundesenter- | (Saks- (Kunde- (Kundesenter-
medarbeider) medarbeider) | behandler) behandler) medarbeider)

Tabell 4: Oppsummering av funn om utldnsprosessen i forbruksbankene.
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Felles for alle bankene er at utlan i stor grad foregér via nettbaserte kanaler, enten via egne
soknadskanaler eller via agenter. To av storbankene oppgir at utldn ogsa forekommer
gjennom personlige kundemeter, men at dette skjer svaert sjeldent. Ingen av forbruksbankene
oppgir at utldn forekommer 1 form av personlig oppmete. Henvendelser via telefon og e-post
blir ogsd nevnt blant bankene, sidledes kan ogsa initiativet tas via disse kanalene. Alle
akterene utenom én forbruksbank benytter agenter. Informanten begrunner arsaken til at de

ikke benytter agenter pa folgende mate:

“Det er mye fokus pd vdr bransje. Vi md ta eierskap til var egen markedsforing. I og
med at agenter har sa mange oppdragsgivere, kan ikke vi bruke tid og ressurser pa d

oppdra de i hvordan de skal drive markedsforing.” (Forbruksbank 4)

En av forbruksbankene mener at agenter har insentiver til & selge forbrukslan til kunder som

ikke burde hatt det, og at dette kan ga pa bekostning av kunden.

“De har ikke noe d tape.. Jeg vet ikke hvordan de gjor ting. I utgangspunktet skal
soknader sendes til alle bankene, men gjor de det? De kan jo velge d sende soknader
til de bankene som gir hoyest provisjon(...). Er det til det beste for kunden?”
(Forbruksbank 1)

At det foregar mye aggressiv markedsforing blant agenter og affiliater er noe som gar igjen
blant informantene. Det kommer likevel frem at samtlige benytter seg av sistnevnte som et
verktoy 1 forbindelse med markedsfering, enten direkte eller via agenter. Bade storbankene
og forbruksbankene uttrykker misnaye med metodene affiliater benytter i sin markedsfering,

og mener at det mangler reguleringer pa dette omradet.

“Ndr det kommer til aggressiv markedsforing sd er affiliater syndebukk nummer en.
Det er et uregulert marked. Bankene har ikke oversikt hvilke egne avtaler de har -
problemet er jo at affiliateaktorene har egne affiliater, som har egne affiliater. Og
agenter bruker affiliater som bruker affiliater. I praksis har vi ikke kontroll (...). Det
er et vanskelig terreng d operere i. Sd man blir litt ufrivillig med pa markedsforing

som man ikke onsker d veere med pd.” (Forbruksbank 2)
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“Affiliatemarkedet er veldig komplekst. Det er noen som er ryddig, ogsa er det
utrolig mye grums. Ddrlige folk rett og slett, som selger avslagskunder. De tar en
kunde videre og videre helt til de far innvilget ldanet. Sa de er med pa d geleide

kunden til de bankene som har de ddrligste kredittscoremodellene.” (Forbruksbank
4)

Samtidig fremkommer det blant noen at de er noye pé hvilke samarbeidspartnere de har: “Vi

er veldig selektive pa hvem vi jobber med av affiliater.” (Forbruksbank 4).

Flere av bankene oppgir at de ser seg tvunget til & benytte affiliater for a holde tritt med

konkurrentene. En av forbruksbankene beskriver dette pa folgende mate:

“Vi kan mene hva vi vil om den mdten a markedsfore pd, men det er “a part of the

game”. Skal man veere med, sa ma man veere med der ogsa. Og vi skal veere med.”

(Forbruksbank 6)

Noen av bankene har mer kommunikasjon med kunden enn andre. En storbank og to
forbruksbanker oppgir at de ensker & snakke med kundene som sgker 1an via den nettbaserte

kanalen:

“Vi prover d veere pd kunden sitt lag, og vi onsker ikke d pushe pa dem ldn. Vi
snakker ofte med kunden for d hore darsaken, hvorfor de soker, hvorfor de har havnet

her og hva som er planen fremover.” (Storbank 4).

“Mye av oppgavene til de ansatte er d ringe opp kunden, (...) bare for d vise at det er

en viktig kanal, og at vi har god tilgjengelighet for kundene vare.” (Forbruksbank 1)
Andre mener at det & ringe kan fore til okt press pd kundene:
“Vi ringer aldri kundene vare med mindre kundene ber om det. Ogsa kunder som har

sokt om lan - vi ringer de aldri. Vi onsker ikke d utove noe press pad lanekundene pd

noen som helst mate.”” (Forbruksbank 4).
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Videre i utlanspraksisen er radgivningsdelen. Det viser seg at kun én av forbruksbankene
omtaler de ansatte som radgivere. Forbruksbank 2 omtaler de ansatte som kunderadgivere,
men medgir senere 1 intervjuet at de ikke har autorisasjon, og at de ikke driver med
radgivning som sadan. Forbruksbankene benytter heller ikke begrepet selger. De omtales 1
isteden som kundebehandler, saksbehandler eller kundesentermedarbeider. Ingen av

forbruksbankene oppgir & tilhere Autorisasjonsordningen for finansielle rddgivere (AFR).

I storbankene er det noe variasjon hva gjelder radgivning. Alle storbankene utenom ¢én er
tilsluttet AFR. Det er likevel ikke slik at de som jobber med forbrukslan nedvendigvis har
autorisasjon. De har gjerne fullmakt innenfor visse kredittgrenser, og de betegnes som
kundebehandler, saksbehandler eller kredittvurderer. I tilfeller der utlan foregér 1 kundemote

hos storbankene, vil l&nsgker bli behandlet av en autorisert radgiver.

En av storbankene som ikke benytter radgivere til & handtere forbrukslédn oppgir at de ikke

onsker & ha en salgsprofil:

“Det er nok en del av disse forbruksbankene som har en salgsprofil i denne

prosessen. Vi har ikke det. Det har litt med roller d gjore.” (Storbank 5)

Analyse og diskusjon

I det folgende analyserer vi funnene presentert over, og ser de i sammenheng med teori og
empiri, hovedsakelig presentert i kapittel 3.3. Vi vil forst presentere tabeller der vi
sammenstiller funnene for & se hvordan utldnsprosessen til storbankene og forbruksbankene
skiller seg fra hverandre. Sammenligningen presenteres i tabell 5. Dette gir et godt

utgangspunkt for den videre analysen.



94

Storbanker Forbruksbanker
Seknadskanaler
Egne nettbasert kanaler 5/5 6/7
Bruk av agenter 5/5 6/7
Ved personlig oppmete 2/5 0/7
Bruk av affiliater 5/5 717
Tilknyttet AFR 4/5 0/7
Benytter betegnelsen selger 0/5 0/7
Benytter betegnelsen radgiver 3/5 1/7
Benytter andre betegnelser (saksbehandler, 5/5 7/7
kundebehandler, kredittvurderer,
kundesentermedarbeider):

Tabell 5: Sammenligning av funn om utlansprosessen.

Bade hos storbankene og forbruksbankene foregér utlansprosessen i all hovedsak over nett,
enten via egne nettbaserte kanaler eller agenter. Prosessen fra seknad til utgivelse av lénet
skjer 1 stor grad over nett, ofte uten noen muntlig form for kommunikasjon med kunden. At
bankenes utlanspraksis 1 stor grad foregar over nett er ikke overraskende med tanke pa den
teknologiske utviklingen vi har sett 1 finansbransjen de siste arene (Finans Norge, 2016a).
Det skiller seg fra funnene til Garaas og Grindland (2014), der prosessen i storbankene 1 stor
grad foregikk ansikt-til-ansikt i mete med banken. Det er imidlertid en naturlig konsekvens
av utviklingen siden den gang. Jensen (2015) mener digitaliseringen er til det beste for
kunden 1 form av et mer gjennomsiktig marked og bedre tjenester. Dette stottes opp av
forskning som viser at lantakere ensker digitale laneopplevelser, og enkle og praktiske

losninger (Craig, 2016). Forskningen viser at forbrukere ensker enkle og praktiske lgsninger.

Agenter og affiliater er en naturlig del av de fleste bankene sin forretningsmodell. Alle
benytter affiliater, mens agenter er det kun Forbruksbank 4 som ikke bruker. Det er noe

motstridende at forbruksbanken som ikke benytter agenter og uttrykker at de ensker & ta
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eierskap til egen markedsforing, likevel benytter affiliatemarkedsfering. Vare funn tyder pa
at det er store utfordringer knyttet til affiliater. Forbruksbanken uttrykker riktignok at de er
neye pa hvilke aktorer de samarbeider med, men sier samtidig at det er vanskelig & ha
kontroll pa de. Det synes & vare stor misnegye knyttet til affiliater blant vare informanter.
Videre er det stor enighet om at markedet er komplekst og at det er vanskelig & ha kontroll
pa hvilke akterer man samarbeider med. Dette kan understottes med at agenter og affiliater
gjerne bruker egne affiliater, som igjen bruker affiliater (Web for alle, u.a.). Det kan dermed

vare vanskelig & ha oversikt over redeligheten i1 prosessen.

Informantene uttrykker videre bekymring for at metodene agentene og affiliatene bruker kan
medfere press pa kunder til 4 ta opp 14n de ikke burde hatt. Det at agenter mottar provisjon
per salg (Finansportalen, 2009), og affiliater mottar provisjon per kunde de videreformidler
som medfoerer salg (TradeTracker, u.4.), kan gi nettopp slike insentiveffekter (jf. kapittel
3.4.6). Insentiveffekter for bankansatte er omtalt 1 kapittel 5.5. At uheldige insentiveffekter
kan fore til press pa kunden stattes opp av at agenter kun er formidlere og ikke vil ha samme
plikt til & ivareta kundenes interesser (Finansportalen, 2009). Ifelge Finanstilsynet (2016b)
kan den aktive markedsfering fore til at utsatte personer tar opp uheldige forbrukslin de vil

slite med a betjene.

At bankene uttrykker misngye med hvordan markedsferingen praktiseres 1 dag kan tyde pa at
det behaves reguleringer og at myndighetenes innfering av restriksjoner enskes velkommen
av bransjen. Behovet for reguleringer stottes videre av en undersokelse som avdekket at hele
36 kredittgivere og agenter drev med ulovlig markedsfering (Forbrukerradet, 2011). Tiltak

for regulering av markedsfering vil bli videre diskutert i kapittel 5.7.

I likhet med funn fra Garaas og Grindland (2014) sin masterutredning benytter ingen av
forbruksbankene verken betegnelsen selger eller radgiver, mens storbankene i storre grad
benytter betegnelsen radgiver. At de ansatte ikke er radgivere kan understottes med at
forbrukslan ikke vil vaere av samme omfang som andre, storre 1an, der lanopptaket vil kunne
fa desto sterre konsekvenser for lantakeren, og for den finansielle stabiliteten 1 samfunnet,
som diskutert 1 kapittel 3.3. Dette vil kunne rettferdiggjore at radgivning ikke benyttes 1
tilsvarende grad og at forbruksbankene som kun driver med slike 1an ikke er tilsluttet

Autorisasjonsordningen for finansielle radgivere (AFR). Som diskutert tidligere vil
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forbrukslan likevel kunne fa svart alvorlige konsekvenser for den enkelte (se for eksempel

Finanstilsynet, 2016b).

Banker som er tilknyttet (AFR) er pliktig til & folge retningslinjer for god radgivningsskikk,
som er retningslinjer utarbeidet for & sikre kvalitet 1 raddgivningen og at kundens interesser
ivaretas (Autorisasjonsordningen, u.d.a). Det skal gis personlig veiledning knyttet til
kundens finansielle behov. Siden alle storbankene utenom ¢én er tilknyttet ordningen, mens
ingen av forbruksbankene er tilknyttet, tyder pd at storbankene har en storre rddgivende rolle

og et ansvar for 4 sikre kundens interesser 1 utlansprosessen.

Fra kapittel 3.1.1 vet vi at kjoper og selger ofte har motstridende interesser, og at kjeper
stiller som den svakere part med mindre kunnskap og informasjon enn selger (Jacobsen,
2003). Derfor er det viktig at forbrukerhensynet star sterkt i utlansprosessen. Dette ivaretas
av retningslinjer for god rddgivningsskikk, der det heter at kundens interesser skal gé foran
bankens og radgivers interesser. Véare funn viser derimot at disse retningslinjene ikke er

relevante for flere av vére informanter, ettersom de ikke er tilordnet autorisasjonsordningen.

I teorien har vi sett at mye av den tradisjonelle radgivning har opphert i takt med
digitaliseringen av finansbransjen (Finans Norge, 2016a). Samspillet mellom kunde og bank
er endret som folge av digitaliseringen, og personlig rddgivning foregar i stor grad over nett.
Ettersom utlansprosessen til bade storbankene og forbruksbankene foregér over nett, ofte
uten noe form for direkte kommunikasjon med kunden, ma det reises spersmal om personlig

radgivning og veiledning blir gitt i tilstrekkelig grad.

At utldnsprosessen 1 stor grad foregar automatisk over nett, sammen med det faktum at
bankansatte ikke har autorisasjon, og i liten grad benytter betegnelsen radgiver, kan tyde pa
at den veiledende rollen hos de ansatte ikke stér sterkt (Forbrukerradet, 2012). Den
veiledende rollen er diskutert i kapittel 3.3, og handler om at bankansatte skal veilede og
ivareta kundens behov. Dersom den veiledende rollen neglisjeres kan det gé pa bekostning
av forbrukernes interesser. Den veiledende rollen er sammen med selgerrollen to noe
motstridende roller, som en bankansatt innehar. Selgerrollen handler om den ansattes

oppgave om & selge produkter pa vegne av banken.
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Selv om flere av bankene uttrykker a ikke ha fokus pa selgerrollen, kommer det frem at noen
er aktive pa a ta kontakt med kunder som har vist interesse, enten via e-post eller telefon. Det
vil 1 tillegg vare 1 kundebehandlerens og bankens interesse & selge mest mulig kredittkort og
forbrukslan. Spesielt vil dette kunne gjelde 1 forbruksbankene, ettersom salg av slike

produkter er deres viktigste inntektskilde (jf. kapittel 3.2.1).

Diskusjonen hittil kan tyde pa at selgerrollen veier tyngre enn den veiledende rollen ettersom
personlig radgivning sjeldent forekommer. Det er likevel fa av respondentene som vil
vedkjenne seg begrepet selger. Det kan tenkes at informantene oppfatter dette som noe
negativt med tanke pa det etiske perspektivet ved forbruksldn, og at de ensker 4 stille seg
selv og bransjen i et godt lys, spesielt etter all den negative oppmerksomheten bransjen har
fatt 1 media den siste tiden. Ifelge Kuvaas (2008) kan det & benytte andre betegnelser enn
selger vaere et bevisst tiltak av hensyn til bankens rennommé, og for & bevisstgjore

kundeperspektivet for de ansatte.

Rollen som informasjonsformidler og informasjonsavklarer er ytterligere to oppgaver en
bankansatt skal ivareta (Forbrukerradet, 2012). Disse rollene ser til en viss grad ut til &
ivaretas 1 flere banker, ettersom det oppgis som viktig med tilgjengelige kundebehandlere

som kan svare pd spersmaél fra kundene.

Oppsummert har vi funnet at utlansprosessen i tilnaermet alle tilfeller foregar i nettbaserte
kanaler. Unntaksvis og kun hos to av storbankene forekommer utlan via personlige
kundemeter 1 banken. Videre er affiliater og agenter hyppig brukt, til tross for at
informantene uttrykker stor misngye med hvordan noen av disse driver sin virksomhet.
Funnene viser at sveert fa av de som jobber med forbrukslan er autoriserte radgivere, er ingen
av forbruksbankene tilknyttet AFR. Til sammenligning er det kun én av storbankene som
ikke er det. AFR skal sikre forbrukerhensynet 1 utlansprosessen, pa bakgrunn av dette har
storbankene et bedre utgangspunkt for & ivareta hensynet til forbrukerne. Videre har vi sett at
det er lagt til rette for at selgerrollen, bade 1 storbankene og forbruksbankene, veier tyngre
enn den veiledende rollen. Hvordan de ulike rollene blir ivaretatt og hvilke som star sterkest

vil bli nermere omtalt under styringsmekanismer i kapittel 5.5.
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5.2 Kredittvurdering

Vi gar nd videre i utlansprosessen og ser naermere pa kredittvurderingen til informantene. Vi ser pa

hvilke elementer som inngar i kredittvurderingen, og vurderer grad av automatikk i prosessen. I

tillegg tar vi for oss informantenes oppfattelse av egen praksis. Funnene er oppsummert i tabell 6 og

7 nedenfor, og utdypes videre med sitater og forklaringer.

Storbank 1 Storbank 2 Storbank 3 Storbank 4 Storbank 5
Automatisk/manuell Hovedsakelig Hovedsakelig Hovedsakelig Hovedsakelig Hovedsakelig
automatisk automatisk manuell automatisert automatisert

Kredittscoringsmodell

Egne modeller

Egne modeller

Egne modeller

Egne modeller

Egne modeller

Informasjon fra kunden

Personalia,
finansiell og

ikke-finansiell

Personalia,
finansiell og

ikke-finansiell

Personalia,
finansiell og

ikke-finansiell

Personalia,
finansiell og

ikke-finansiell

Personalia,
finansiell og

ikke-finansiell

informasjon informasjon informasjon informasjon informasjon
Innhenting av Selvangivelse og | Ingen, med Selvangivelse og | Alltid Selvangivelse og
dokumentasjon lennslipp mindre kunden lennslipp pa selvangivelse og | lennslipp pa
klager pa avslag | kunder som lennslipp kunder som
havner under en havner under en
viss score viss score
Spoer om formal Nei Nei Nei Ja Ja
Oppleves egen Ja Blandet holdning | Blandet holdning | Ja Ja
kredittvurdering
tilstrekkelig?
Gis det forbrukslan til Oppleves ikke i Ja Ja Ja (Ikke svar)

personer som ikke

burde fatt det?

serlig grad

Tabell 6: Oppsummering av funn om kredittvurdering i storbankene.
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Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks-
bank 1 bank 2 bank 3 bank 4 bank 5 bank 6 bank 7
Automatisk/ Hoved- Hoved- Hoved- Hoved- Hoved- Hoved- Hoved-
manuell sakelig sakelig sakelig sakelig sakelig sakelig sakelig
automatisk automatisk automatisk automatisk manuell manuell manuell, i
prosess med
a auto-
matisere
Kredittscorings- Egne Kredittscore | Egne Egne Egne Egne Kredittscore
modell modeller fra eksternt modeller modeller modeller modeller fra eksternt
selskap selskap
Informasjon fra Personalia, Personalia, Personalia, Personalia, Personalia, Personalia, Personalia,

kunden

finansiell og

ikke-

finansiell og

ikke-

finansiell og

ikke-

finansiell og

ikke-

finansiell og

ikke-

finansiell og

ikke-

finansiell og

ikke-

finansiell finansiell finansiell finansiell finansiell finansiell finansiell
informasjon | informasjon | informasjon [ informasjon | informasjon | informasjon [ informasjon
Innhenting av Selv- Selv- Alltid Alltid selv- | Alltid Alltid selv- Selv-
dokumentasjon angivelse og | angivelse og | lennslipp og | angivelse og | lennsslipp angivelse og | angivelse og
lennslipp lennslipp selv- lennslipp og selv- lennslipp lennslipp
avhengig av | avhengig av | angivelse avhengig av | angivelse avhengig av
sekeprofil sekeprofil sekeprofil sekeprofil
Spoer om formal Nei Nei Nei Nei Ja Ja (Ikke
relevant,
bruker kun
agenter)
Oppleves kreditt- | Ja Ja Ja Ja Ja Ja (Ikke svar)
vurderingen
tilstrekkelig?
Gis det Ja Ja Oppleves Ja Oppleves Oppleves Ja

forbrukslan til
personer som
ikke burde fatt
det?

ikke i seerlig
grad

ikke i serlig
grad

ikke i serlig
grad

Tabell 7: Oppsummering av funn om kredittvurdering i forbruksbankene.
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Nar det gjelder grad av automatikk i kredittvurderingen, oppgir fire av forbruksbankene at
prosessen er manuell, mens de tre resterende oppgir at den hovedsakelig er automatisk. Kun
¢én av storbankene sier at prosessen hovedsakelig er manuell, hos de andre er den er
automatisk. Det fremkommer at det ved tvil om innvilgelse kan foretas en manuell
handtering av saken. Flere av forbruksbankene gir uttrykk for at de ensker a gé over til en
mer automatisert prosess i1 fremtiden. Kontroll av innhentet dokumentasjon fra kunden skjer

manuelt bade hos forbruksbankene og storbankene.

Flere av informantene har forhandsgodkjente kredittgrenser for eksisterende kunder slik at
prosessen skal g mer effektivt. Flere uttrykker ogsa et onske om at hele utldnsprosessen skal
vaere automatisert, for 4 effektivisere prosessen 1 enda storre grad og oke presisjonen ved
handtering av lanesgknader. De ser frem til at kontroll av dokumenter skal kunne gjores

automatisk.

Alle informantene oppgir a benytte en form for kredittscoringsmodell som et viktig moment
1 avgjerelsen om kunden far innvilget 1an. Det som inngar her er gjerne inntekt, eksisterende
gjeld og ikke-finansiell informasjon, eksempelvis bo- og familieforhold. En av
forbruksbankene spor ikke om eksisterende gjeld 1 sitt seknadsskjema pé nett, men det
kommer frem av intervjuet at dette blir spurt om i samtale med kunden pé et senere tidspunkt
1 prosessen. I tillegg har bankene egne policyregler som slar inn 1 kredittvurderingen,
deriblant alder. Nedre aldersgrense varierer mellom bankene, fra 18 til 25 ar. Tre av
storbankene og én av forbruksbankene velger & tilby lan til 18-aringer. En annen
forbruksbank har valgt en nedre grense pa 25 dr. Antall spersmél bankene stiller 1 sine egne
kanaler varierer mellom 10 og 18 spersméil. Gar seknaden via agenter, er det som regel

agentenes sgknadsskjemaer som benyttes.

Nar det gjelder innsamling av dokumentasjon er det noe variasjon blant storbankene. En av
bankene (Storbank 2) henter ikke inn dokumentasjon med mindre kunden klager pé avslag.
Da kan kunden levere lonnsslipp og selvangivelse, og & ny behandling av seknaden. Om
storbank 3 og 5 krever dokumentasjon fra kunder avhenger av profilen pé segkeren. Det
handler 1 hovedsak om man havner under en viss score pa kredittvurderingen. Av
storbankene er det kun Storbank 4 som krever dokumentasjon fra alle kunder. Til motsetning

oppgir tre av forbruksbankene at det alltid hentes inn lennsslipp og selvangivelse.
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De resterende innhenter denne informasjon avhengig av sekerprofil. Forbruksbank 2
forklarer at behovet for dokumentasjon baseres pa en sammenheng mellom alder, storrelse

pa seknadsbelop og kredittscore.

Ved beregning av kundens likviditet velger mange a ta utgangspunkt i SIFOs
referansebudsjett. Referansebudsjettet er et budsjett utarbeidet av Statens Institutt for
Forbruksforskning (SIFO) som viser et rimelig forbruksniva for ulike typer husholdninger,
og kan brukes som et anslag for faste kostnader (SIFO, u.4.). En av bankene diskuterer

svakheter ved modellen:

“En kredittvurdering er bygget pd antagelser om forbruk. Vi bruker SIFO-modellen
og ser hvor mye en person normalt sett skal bruke til hushold. Sammen med andre
gjeldskostnader kunden har ser vi at dette regnestykket gar i pluss, men sa er det
kanskje mange kunder som ikke holder seg innenfor dette budsjettet. Kanskje nettopp
det er problemet. Det er det man ser i Luksusfellen... ldnene de har fdtt kan godt
veere helt legitime, og det kan veere veldig godt kreditthandverk, men hvis de bruker
25.000 pd Pepsi Max pd en maned, da gar ikke regnestykket i hop.” (Forbruksbank
6)

Referansebudsjettet og svakheter med modellen vil utdypes nermere 1 analysedelen.

Videre ser vi variasjon 1 hvorvidt bankene sper om formélet med lénet. To storbanker og to
forbruksbanker innhenter denne informasjonen. Forbruksbank 3 uttrykker: “Nei, det gjor vi

ikke. Det er litt av poenget. Poenget med dette ldanet er jo at det skal veere enkelt.”

Noen oppgir at det sperres om formdlet er refinansiering, mens andre har ingen spersmaél

knyttet til formal. Flere oppgir at dersom formaélet er egenkapital til bolig vil de avsla.

“Ja, vi spor. Dette gjor vi av statistiske formdl. Ldn til egenkapital til bolig sier vi nei
til. Vi sier veldig tydelig pa var nettside at vi ikke gir egenkapital til bolig. Problemet
er jo at kundene skjonner det, og tenker “da huker jeg hvert fall ikke av der”. Det er

umulig a etterdokumentere, vi kan ikke be om kvitteringer.” (Storbank 5)
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Noen pépeker at de 1 utgangspunktet ikke er negative til & gi ut forbrukslan til bruk som

egenkapital til bolig, men at de likevel avslar.

“Man kan jo ogsd sparre seg hvor stort problem dette er i forhold til finansiell
stabilitet. Med det rentenivaet vi har pa boliglan i dg sd vil en jo fortsatt ha en veldig
lav snittrente.” (Forbruksbank 2)

“Hvis de oppgir at de skal bruke lanet til egenkapital md man avsld, men jeg synes
egentlig det er helt i orden a bruke det til egenkapital. Da har man jo et hus, og
sikkerhet i det.” (Forbruksbank 1)

Hvordan bankene oppfatter egen kredittvurdering varierer mellom informantene.
Eksempelvis er en av storbankene tydelig pa at den ikke kan omtales som forenklet pa grunn
av mengde informasjon som samles inn. Andre storbanker er derimot klare pa at
kredittvurderingen deres er forenklet og opplyser i tillegg at de har en blandet holdning til

om den er forsvarlig. De samme bankene opplyser ogsa at det gis 1an til personer som ikke
burde fatt det.

“De tre beerebjelkene for all kredittgivning: evne, vilje og sikkerhet. For usikret
forbruksldn og kredittkort sa er det ikke noe sikkerhet og da star du igjen bare med
de to andre. For a beregne betalingsevnen ma du lage et komplett budsjett for
kunden. Den type informasjon blir ikke samlet inn i det omfanget som ma til for at du
kan gjore en god kredittvurdering av kunden basert pd betjeningsevne. Da stdr du
egentlig igjen med sannsynlighet for mislighold. Og da bruker du historikken av de
opplysningene du har. Sa det er egentlig en veldig barbert kredittvurdering som
skjer. Den er veldig begrensa”. (Storbank 2)

Blant forbruksbankene er det enighet om at egen kredittvurdering er god.
“Som en forbruksbank sd er vi mye mer avhengig at du faktisk kan betjene lanet. Sa

pa en del omrader sa er kredittprosessen mye grundigere i en forbruksbank.”

(Forbruksbank 2)
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“Nar vi driver kredittgiving er det veldig kontrollert. Kjenner ikke igjen det bilde

noen tegner i media i det hele tatt. Vi er veldig naye.” (Forbruksbank 3)

Noen forbruksbanker oppgir at det til tross for god kredittvurdering gis forbrukslan til
personer som ikke burde fatt det, men at dette skyldes at kunden er uaerlig og oppgir feilaktig

informasjon.

“Vi klarer ikke a sorge for at det ikke oppstar situasjoner hvor kunder som ikke
burde fdtt det, far det. (...). Vi klarer aldri a bygge 100% vanntette prosesser.”
(Forbruksbank 7)

Videre opplyser samtlige informanter at de innhenter data fra eksterne
kredittopplysningsselskap. To forbruksbanker benytter ogsa scoremodeller fra eksterne
selskap, mens de resterende oppgir a benytte egenproduserte modeller. Flere papeker at

erfaring og historikk er svaert verdifull informasjon 1 kredittvurderingen.

“Scorekortet har vi bygd selv, men det fores jo med data fra eksterne selskaper og
det kunden oppgir selv(...). Dataen er bra, men eksterne beregninger, altsa ekstern

score, vil alltid veere darligere enn egen score hvis du har mye erfaring selv.”

(Forbruksbank 4)

Kundens historikk i banken er altsa noe flertallet opplyser & vaere svart verdifull
informasjon, og som derfor vektes tungt. Det fremkommer at scorenummer gjerne vektes
tyngre enn inntekt. En av informantene illustrerer en matrise hvor kredittscore og inntekt

inngar, og legger til:

“Har du et lavt scorenummer skal du ha veldig hoyt inntekt for d fd lan. Har du et
hoyt scorenummer og en ok inntekt, sd er det gronn sak og lite arbeid. Vi har ogsd
noe forenklet kredittprosess pd de med aller hoyest kredittscore. Da er det ikke sd
mye dokumentasjon.(...) Data fra Experian ligger jo i bunn. Er det en
betalingsanmerkning, sd er det rett ut. Ogsa ser vi pa egen historikk, om vi har noe

historikk pa kunden her.”” (Forbruksbank 2)
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Analyse og diskusjon

I det folgende vil vi analysere funnene vi har presentert opp mot teori og empiri om

kredittvurdering fra kapittel 3.3.1. For & sammenligne de ulike aktergruppene har vi

sammenstilt funnene i tabell 8.

Storbanker Forbruksbanker
Hovedsakelig automatisk hindtering 5/5 4/7
Hovedsakelig manuell hiandtering 0/5 3/7
Egne kredittscoremodeller 5/5 5/7
Kun eksterne kredittscoringsmodeller 0/5 2/7
Informasjonsinnhenting Personalia, Personalia,

finansiell og ikke-finansiell

informasjon

finansiell og ikke-finansiell

informasjon

Innsamling av dokumentasjon

Alltid: 1/5

Avhengig av sekeprofil: 2/5
Aldri: 1/5

Ikke svar: 1/5

Alltid: 3/7

Avhengig av sekeprofil: 3/7
Aldri: 0/7

Ikke svar: 1/5

Gjennomsnittlig aldersgrense

19,8 ar

21,5 ar

Spoer om formal

2/5

4/7

Oppfatning av egen kredittvurdering

Tilstrekkelig: 3/5
Usikker:2/5

Tilstrekkelig: 6/7
Ikke svar: 1/7

Det gis forbrukslin til personer som ikke

burde fatt det

3/5

4/7

Tabell 8: Sammenligning av funn om kredittvurdering.

Viére funn viser at forbruksbankene 1 storre grad enn storbankene har en manuell

kredittvurderingsprosess. En arsak kan vere at flere av forbruksbankene er relativt

nyoppstartet og at de enda ikke har etablert en automatisert prosess. Flere uttrykker at de

onsker & gd over til automatiserte losninger. Informantene trekker ogsa frem at automatisk

lesing av lennsslipp og selvangivelse er noe de ensker & benytte seg av sa snart denne

muligheten blir tilgjengelig. De mener en slik losning vil redusere menneskelige feil som
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kan forekomme ved manuell lesning og pa denne maten styrke kvaliteten 1

kredittvurderingen.

Forenklet kredittvurdering innebarer at det ved relativt lave kredittbelop samles inn mindre
informasjon enn ved storre kredittopptak, samt at prosessen i stor grad er automatisert og
basert pa opplysninger fra kredittopplysningsselskap (Barne- og likestillingsdepartementet,
2016). I tillegg er det tilstrekkelig & undersoke siste ligning, om det er notert
betalingsanmerkninger, samt a bruke automatiserte adferdsscoremodeller (NOU 2007:5,
2007). I henhold til dette ser det ut til at bankene praktiserer en form for forenklet
kredittvurdering, ettersom bankenes kredittvurdering i stor grad stemmer overens med det

ovennevnte.

Den forenklede kredittvurderingen far kritikk for & vaere mangelfull, og at den apner for at
det innvilges lan til personer uten betalingsevne (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016).
I de nye retningslinjene lagt frem av Finanstilsynet 1 juni i ar fremkommer det at bankene né
ma gjore en grundig kredittvurdering av kundens ekonomi og betalingsevne for et nytt
forbrukslan eller nytt kredittkort kan gis (Finanstilsynet, 2017). De nye kravene understotter
at den forenklede kredittvurderingen ikke er tilstrekkelig. Dette strider i mot flere av
informantenes oppfatning av at den ikke er tilstrekkelig. Forenklet kredittvurdering er
imidlertid vanlig bransjepraksis, og kan forsvares med at usikrede 1anebelop vanligvis er

vesentlig lavere enn boliglan.

Nér det gjelder informasjon kunden mé oppgi 1 de nettbaserte sgknadene, innhentes det i
gjennomsnitt inn flere opplysninger blant forbruksbankene enn storbankene. Sdledes stotter
dette opp under bankenes oppfatning av egen kredittvurdering, ettersom forbruksbankene
oppfatter egen kredittvurdering som god i sterre grad enn storbankene. I likhet med
informasjonsinnhenting, ser vi at forbruksbankene i noe sterre grad enn storbankene samler
inn dokumentasjon fra kunden, som kan tyde pa at forbruksbankene er noe grundigere enn
storbankene 1 sin kredittvurdering. Funnene er noe motstridende til Garaas og Grindland
(2014) sin utredning som fant at storbankene samlet inn mer informasjon og dokumentasjon
enn forbruksbankene. Det kan dermed se ut til at forbruksbankene har skjerpet sine rutiner

siden Garaas og Grindlands utredning.
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At tilnermet alle storbankene er medlem av AFR og benytter autoriserte radgivere,
impliserer at storbankene har et storre rddgivende ansvar overfor kunden. Dette skulle tilsi at
de samlet inn minst like mye informasjon og dokumentasjon for & kunne gi tilpasset
radgivning og veiledning til den enkelte kunde. Dette kan igjen tyde pé at den veiledende
rollen ikke er s@rlig fremtredende 1 bankene (som diskutert i kapittel 5.1). Storbankene kan
imidlertid besitte en del informasjon fra for av dersom lénseker allerede har et kundeforhold

1 banken.

Alder er noe alle informanter inkluderer i kredittvurderingen. Jevnt over har storbankene
lavere nedre aldersgrense enn forbruksbankene. Det fremkommer at unge kunder sjeldent vil

oppnd hay nok kredittscore til & {4 innvilget 14n.

Hvordan de ulike elementene vektes av de ulike bankene ser ut til & variere noe. Det som gér
igjen er at dersom kunden har historikk 1 banken vektes dette tungt. Kundens historikk vil si
noe om hans tidligere betalingsadferd, og det vil si mer om hans betalingsvilje og -evne enn
en kredittscore. Dette statter opp under at noen banker har forhandsgodkjente kredittgrenser

pa eksisterende kunder.

Flere av vére informanter papeker at de elementene som inngar i1 kredittvurderingen, som for
eksempelvis inntekt, ikke nedvendigvis er sd verdifull. Informantene oppgir at kunder med
lav inntekt kan ha mye bedre kontroll pa gkonomien sin enn kunder med hoy inntekt, og
saledes hoyere betalingsvilje og -evne. Dette blir en skjennsmessig vurdering som ikke
inngar 1 den automatiske genereringen av kredittscore, men vil vaere et tilleggsmoment i de
tilfellene kunden har historikk 1 banken. Det kan altsa se ut til at noen av informantene
mener at en skjonnsmessig, individuell vurdering av kundens betalingsevne og -vilje ville
veert hensiktsmessig 1 en kredittvurdering. Som nevnt benytter mange SIFOs
referansebudsjett til tross for at de opplever at budsjettet ikke stemmer overens med kundens
faktiske pengebruk. Referansebudsjettet viser et rimelig forbruksnivé for ulike typer
husholdninger (SIFO, u.4.). Budsjettet er et familiebudsjett, men kan justeres for ulike typer
hushold. Det omfatter bade lopende utgifter til mat og lignende, og mer sjeldne utgifter som
varige forbruksgjenstander. Forbruket skal kunne godtas av folk flest, men passer for
eksempel ikke til folk i etableringsfasen. I tillegg er det flere svakheter ved SIFO-budsjettet

som at det ikke tar hoyde for utgifter som helsetjenester, feriereiser, feiring av begivenheter
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og uteliv, som jo er vanlige utgiftsposter hos mange. En bor ogsd merke seg at det beregnes

en stordriftseffekt i budsjettet for hushold med mer enn tre personer.

Lan som innvilges basert pa SIFO-satsene kan, pd grunn av manglende individuell
tilpasning, fore til at kunden fér et storre 1dn enn han kan handtere. Referansebudsjettet er
imidlertid et godt forankret og utbredt verktay, og et godt utgangspunkt for & vurdere
kundens likviditet til tross for at det har sine svakheter. Noe av kritikken rettet mot forenklet
kredittvurdering handler om at den er basert pa for lite informasjon og at relevante
opplysninger ikke fanges opp (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016). Relevante
opplysninger kan vere nettopp kundens faktiske forbruksmenster. Hveem og Nyhus (2013)
har tidligere funnet at en bank valgte a legge pa 20 prosent pa SIFO-satsene. Dette synes

ikke & vaere tilfelle blant vare informanter, men ble heller ikke spurt spesifikt om av oss.

I prosessen med & seke lén vil kunden som nevnt bli bedt om & oppgi en rekke opplysninger.
Ogsé kundene har et ansvar i1 utlansprosessen, blant annet for at opplysningene de oppgir er
korrekte. Dette omtales som kundens informasjonsplikt eller opplysningsplikt, og inneberer
blant annet at oppdatert informasjon om all gjeld skal fremkomme i seknaden. Nettopp
opplysninger om gjeld, samt opplysninger om inntekt nevnes blant de fleste bankene som et

typisk element hvor kundene oppgir feilaktig informasjon.

Noen forbruksbanker oppgir at det til tross for god kredittvurdering noen ganger gis lén til
personer som ikke burde fatt det. De legger til at dette gjerne er tilfelle ndr kunden er uarlig
og oppgir feilaktig informasjon. Pa et tidspunkt vil kunden vere nedt til 4 bekrefte at
opplysningene han oppgir er riktige. Feilaktig informasjon skyldes ikke nedvendigvis at
kunden bevisst forsgker & lure banken, men kan skyldes manglende kontroll eller
feilvurdering av egen ekonomi. Likevel vil det & bekrefte at en oppgir riktig informasjon
medfore et visst ansvar for kunden. A ha oppgitt feilaktig informasjon vil for eksempel ikke
gi kunden mulighet for lemping ved en eventuell klage (Ot.prp. nr. 22 (2007-2008), 2008).
Kunden berer altsa selv risikoen for de opplysningene som gis. At informasjonen er riktig er
en forutsetning for at kredittvurderingen skal bli korrekt. Inntekt kan dokumenteres og
etterproves gjennom selvangivelse og lennsslipp, men som tidligere nevnt blir ikke dette
alltid samlet inn. Innfering av gjeldsregister vil gi bankene en etterlengtet mulighet til &
etterprove informasjon om gjeld og sdledes vare et viktig bidrag for 4 styrke

kredittvurderingen. Dette diskuteres naermere 1 kapittel 5.6.
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Det er i kredittgivers egen interesse at kredittvurderingen som foretas er forsvarlig. Om
kredittvurderingen er tilstrekkelig vil til en viss grad vare et tolkningsspersmal, men det er
likevel interessant at flere av storbankene er kritiske til egen kredittvurdering. Bankene som
er bevisste pd svakheter ved egen praksis synes & i storre grad ta bransjeansvar enn de som
sier at uforsvarlige 1an kun gis til kunder som er uarlige. Noen av storbankenes oppfatning
av egne kredittvurderinger er sammenfallende med kritikken mot den forenklede
kredittvurderingen (Forbrukerridet, 2016b). En kan sperre seg om de som innremmer & ha
svakheter har mer mangelfulle kredittvurderinger enn de som ikke er kritiske til egne system

- eller om disse 1 storre grad er @rlige.

Ogsa flere forbruksbanker oppgir at det gis lan til personer som ikke evner 4 betjene lanet,
og en kan dermed sporre seg om kredittvurderingen deres er sa god som de selv gir uttrykk
for. Som det ble nevnt av en av vare informanter vil man riktignok aldri fa en 100 prosent

treffsikker kredittvurdering.

Kundens formal med forbrukslanet er ikke noe som inngér direkte i vurdering av
kredittscore, men som det fremkommer av funnene kan det likevel ha en betydning for om
lanet blir innvilget eller ikke. Eksempelvis velger noen & avsld hvis de kommer over at lanet
skal brukes svaert uheldig. Som det nevnes av informantene er det vanskelig & etterprove
informasjon om formalet som oppgis av kunden. I digitale seknadsskjemaer er det lett &
lyve, og spersmal om formal vil ha begrenset hensikt. A unnlate & sperre vil likevel kunne
antas a sende et signal til kunden om at det ikke finnes begrensninger til hva man kan lane
til. I henhold til funn av Yard (2004), oppgir informantene at formélet med forbrukslén ofte
er oppussing, kjop av sterre elektronikk og utstyr til huset eller feriereise og haytid. Det har
vaert avdekket tilfeller hvor forbrukslan har blitt gitt til, og markedsfert som, egenkapital til
bolig. Flere av vire informanter synes ikke a vere negative til 4 bruke forbrukslan som
egenkapital til bolig. Dette begrunnes blant annet med at snittrenten blir lav og at bolig er en
varig eiendel, 1 motsetning til for eksempel feriereise og heoytid. Funnene viser at bankene

likevel avslar i tilfeller der det kommer frem at 1anet skal brukes til egenkapital.

Hvor bankene legger avslagsgrensen sier noe om deres risikoappetitt og dermed hvilket
ansvar de velger 4 ta selv og hvilken risiko de legger pé kunden. At bankene har en hoy
risikoprofil innebarer at de har en storre vilje til & innvilge l&n til kunder med lav score og

betjeningsevne enn bankene med lav risikoappetitt (Aven, 2016). Bankenes risikotaking vil
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kunne fa svert alvorlige konsekvenser for kunden som ikke evner & betale lénet, og i disse
tilfellene kan en sperre seg om forbrukerhensynet er tilstrekkelig ivaretatt. For selv om
kredittgiveren er solid og téler & ta risiko og tap, kan det ramme enkeltkunder hardt. Jo
svakere kredittvurdering, og mindre innsamling av informasjon og dokumentasjon, jo sterre
ansvar og risiko kan man anta at legges pd kunden. Som nevnt 1 kapittel 3.6.4 onsker flere
aktarer at bankene selv skal palegges et storre ansvar. Dette vil diskuteres nermere 1 kapittel

5.7.

Det kan se ut til at flere av storbankene mener at det ideelt sett skulle vert beregnet
individuelt tilpasset budsjett til hver enkelt kunde. Utviklingen i bankbransjen gér derimot 1
motsatt retning og kredittvurderingen foregér 1 stor grad automatisk. Vi finner at
forbruksbankene skiller seg fra storbankene ved at de 1 gjennomsnitt samler inn mer
informasjon og 1 sterre grad foretar dokumentkontroll. Storbankene ser ut & vere skeptisk til
forenklet kredittvurdering i sterre grad enn forbruksbankene. En form for forenklet
kredittvurdering er vanlig praksis og kan antas 4 vare nedvendig for & vere
konkurransedyktig i1 bransjen slik den er i dag. Om kredittvurderingen ivaretar
forbrukerhensynet er pa bakgrunn av var diskusjon vanskelig a vurdere. For kunder med et
normalt konsum og sunn gkonomi kan forenklet kredittvurdering antas & vere tilstrekkelig,
og 1 kundens faver, ettersom det gir et raskt svar pa seknaden. For kunder med manglende
kontroll pa egen gkonomi er forenklet kredittvurdering ofte ikke tilstrekkelig, ettersom den 1
stor grad baseres pa statistiske modeller og ikke den enkeltes skonomiske situasjon. Dette
apner for at mange kan l&ne over evne og pa den maten kan ikke kredittvurderingen sies a

ivareta forbrukerhensynet 1 tilstrekkelig grad.

5.3 Opplysningsplikten

I det videre presenteres funn som omhandler temaet opplysningsplikt, som er en av bankens
plikter i utlansprosessen, og vil tre i kraft etter kredittvurderingen omtalt i forrige kapittel.
Etter en kredittvurdering vil informasjon om lanets vilkér fremkomme. Slik informasjon
inngar 1 opplysningsplikten og inkluderer blant annet renteniva, manedlige og totale
kostnader. Vilkarene knyttet til lunet vil variere, og er avhengig av utfallet i
kredittvurderingen. Det er viktig at det gis god informasjon om lanet slik at forbrukeren kan

ta en veloverveid avgjorelse.
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Her undersokes nar 1 prosessen opplysningene gis og hvordan de kommuniseres. I tillegg

spor vi om hvordan de oppfatter at kundene forstar de forpliktelsene som lanet innebarer og

1 hvilken grad hensikten til opplysningsplikten oppfylles. De viktigste funnene presenteres 1

tabell 9 og 10.

Storbank 1 Storbank 2 Storbank 3 Storbank 4 Storbank 5
Nar i prosessen gis Etter tilbudet/ Med tilbudet/ Med tilbudet/ Etter tilbudet/ Med tilbudet/
opplysningene? (jf. §46 a) | lanedokumentene | lanedokumentene | l&nedokumentene | l&nedokumentene | lanedokumentene
Muntlig/skriftlig Skriftlig Skriftlig Skriftlig pa nett. | Skriftlig Skriftlig
Muntlig ved
personlig
kundemeter
Oppleves det at kunden Bade og Nei. Mange Nei. Tror ikke at | Ja (Ikke svar)
har forstatt skjenner ikke de virkelig
forpliktelsene? forstar det
Oppfylles hensikten til Usikker Nei Nei Ja Usikker

opplysningsplikten

Tabell 9: Oppsummering av funn om opplysningsplikten 1 storbankene.
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Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks-
bank 1 bank 2 bank 3 bank 4 bank 5 bank 6 bank 7
Nar i prosessen gis | Med Med Med Med Med Med Med
opplysningene? tilbudet/lane- | tilbudet/lane- | tilbudet/léne- | tilbudet/léne- | tilbudet/ldne- | tilbudet/lane- | tilbudet/léne-
(jf. §46 a) dokumentene | dokumentene | dokumentene | dokumentene | dokumentene | dokumentene | dokumentene
Muntlig/ skriftlig Skriftlig Skriftlig Skriftlig Skriftlig Skriftlig Skriftlig Skriftlig
Oppleves det at Stort sett Ja Ja Ja Stort sett Ja Nei
kunden har
forstatt
forpliktelsene?
Oppfyller Nei Nei Usikker Usikker (Ikke svar) Usikker Nei
opplysningsplikten

sin hensikt?

Tabell 10: Oppsummering av funn om opplysningsplikten 1
forbruksbankene.

Opplysningsplikten praktiseres i stor grad gjennom lanedokumentene bade i storbankene og

forbruksbankene. Det vil si at opplysningene kommer etter kunden har fatt innvilget lanet og

sammen med dokumentene som kommer med et lanetilbud. To av storbankene skiller seg ut
ved & gi opplysninger i etterkant av tilbudet. En av de (Storbank 1) oppgir at opplysningene

blir gitt med nedbetalingsplanene i etterkant av kontraktutsendelse. Den andre (Storbank 4)

oppgir at opplysninger gis med lanetilbudet, men dette er ikke spesifikke opplysninger til det

aktuelle lanetilbudet, ettersom de ikke har foretatt kredittscore av kunden pa det tidspunktet,

og dermed er det ikke har fastsatt effektiv rente og ménedlig utgift enda.

I de aller fleste tilfeller foregér utlansprosessen over nett, og opplysningene fremkommer til

kunden kun 1 skriftlig format. Det kommer frem at opplysningene i stor grad kun er gitt via

lanedokumentene og standardiserte SEF-skjemaer. En av storbankene nevner at de i flere

tilfeller snakker med kunden pa telefon selv om prosessen foregar over nett:

“Vi snakker ofte med kunden for d hore darsak, hvorfor de soker, hvorfor de har

havnet her, hva som er planen fremover osv.” (Storbank 4)
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Storbank 3 nevner at i de {4 tilfellene han innvilger lan 1 personlig kundemete, er han
papasselig med a gi denne informasjonen muntlig sa han er sikker pa at kunden forstér hva

lanet innebarer:

“Jeg vet ikke hvor mange gjeldsbrev jeg har lagt pa disken her, men tror jeg har til
gode a se at en kunde har lest det enda. Derfor formidler jeg alltid, jeg plukker ut det
som jeg vet er viktig.” (Storbank 3)

Videre uttrykker han bekymring for hvordan digitaliseringen av bankbransjen har bidratt

med 4 flytte ansvaret til banken og radgiver over pa kunden:

“Hvis kunden kommer inn til meg og skal soke ldan, sa er det jeg som er ansvarlig og
plikten ligger pd meg til d undersoke alt om kunden. Hvis kunden soker pd nett er det
plutselig omvendt, da er det det kunden opplyser om som er forutsatt at er riktig. Sa
da legger man hele ansvaret pd kunden. Da kan man pa en mate si at “‘ja, men du

opplyste feil”. Det har man godtatt i lovverket.” (Storbank 3)

Forbruksbank 7 er av den oppfatning av at dokumentene som kommer med l&netilbudet er
vanskelig for den vanlige mannen i gata & forsta, inkludert de betingelsene som ligger rundt

et lan. Han beskriver lanedokumentene som ‘“helt umulig & forsta”.

Pé spersmal om de opplever at kunden forstér de forpliktelsene de tar pé seg, er det uenighet
bade blant storbankene og forbruksbankene. Storbank 1 antyder at det er stor forskjell pa

unge lantakere og de litt eldre.

“Det er litt forskjell pa 18-aringer som skal til Kreta med gutta og skal ha

forbruksldn, og de som er godt voksne og som vet at det er et dyrt lan.” (Storbank 1)

Forbruksbank 5 mener i likhet med Storbank 1 at yngre kunder generelt er mindre bevisst pa
forpliktelsene knyttet til lanet.. Flere av storbankene er skeptiske til om kunden virkelig
forstar innholdet og mener spréaket i lanedokumentene kan veare vanskelig a forstd. Kun én
av storbankene nevner at de mener kunden er relativt opplyst i dag, men erkjenner at det er

noen som misforstar. De mener likevel at disse nermest gar inn for & misforsta.
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Nar det kommer til forbruksbankene mener de fleste at kunden har forstatt de forpliktelsene
lanet innebarer. Forbruksbank 1 og 7 sier det er mange som ikke leser alt i ldnedokumentene
og i noen tilfeller de som ikke leser dokumentene i det hele tatt. Forbruksbank 1 trekker frem
at dette er et saerlig problem 1 tilfeller med to sekere: “Medlantaker er like ansvarlig som

hovedlantaker - det er ikke sa mange som forstar det”.

En av forbruksbankene trekker frem det pedagogiske, veiledende aspektet ved

opplysningsplikten:

“En kjenner til alt som en skal tydeliggjore for kunden. Det er veldig mye
informasjon, sa kunden drukner i informasjonen. Sa hva som er opplysningsplikt... du
kan alltid si at du har gjort opplysningsplikten din. Men det har noe med a
synliggjore, pd en litt pedagogisk mdte, overfor kunden, hva det faktisk vil koste.”
(Forbruksbank 4)

Forbruksbank 3 trekker det frem som et bransjeproblem at gjeldsbrevet er standard for
bransjen samtidig som det er vanskelig & lese og forsta. Informanten forklarer samtidig
hvordan de prever 4 handtere dette pa en best mulig mate for at kunden skal kunne ta en

avgjerelse om han eller hun er i stand til 4 ta den belastningen som l&net innebeerer:

“V1 har prevd & gjere det s tydelig som mulig hvert fall. Minst mulig liten skrift.
Men det er vanskelig & komme helt vekk fra det da”. (Forbruksbank 3)

Ifolge Storbank 3 ble hensikten med opplysningsplikten i storre grad oppfylt i tilfeller der
utlansprosessen foregikk 1 personlig mete med kunden. Storbank 2 stiller ogsa spersmal til

om hensikten er oppfylt nér det er lite, ofte ingen, muntlig kommunikasjon i laneprosessen:

“Er opplysningsplikten ivaretatt bare ved at du har sendt et sett med dokumenter? Er
kunden opplyst? Han er vel informert, eller har hatt mulighet til a bli informert. Men

kunden er ikke akkurat opplyst, mange av disse skjonner jo ikke dette.” (Storbank 2)

At regelverket ikke henger sammen med den teknologiske utviklingen papekes som et

problem av flere av bankene. Storbank 3 uttrykker det pa folgende mate:
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“..det er det jeg tenker er hele problemet med forbrukslan, at det har blitt gitt for
mye gass uten at man har hatt et regelverk og tenkt igiennom dette her”. (Storbank

3)

Samtidig trekkes det frem at de standardiserte skjemaene i forbindelse langivningen ikke
legger til rette for personlig veiledning 1 henhold til ldnsekers personlige behov og gkonomi.
Det blir ofte mye liten skrift, som er vanskelig for kundene & forsta som kan fore til at noen

ikke leser de 1 det hele tatt for de signerer pd lanetilbudet.

Flere av informantene forteller at de opplyser om alt de er pliktig til i henhold til
opplysningsplikten — om den oppfyller sin hensikt er de derimot ikke sa sikre pa. Noen var
usikre, andre sa nei, noen svarte ikke direkte pa dette, kun Storbank 4 mente at

opplysningspliktens hensikt var oppfylt i forbindelse med forbrukslén.

Analyse og diskusjon

Her tolker vi funnene opp mot teori og empiri som omhandler opplysningsplikten. Analysen
baserer seg 1 stor grad pa litteraturen vi tok for oss 1 kapittel 3.3.2, og vil ta utgangspunkt i en
oppsummeringstabell der vi sammenligner funn i forbruksbankene og storbankene for &

illustrere likheter og ulikheter. Sammenstillingen er presentert i tabell 11.

Storbanker Forbruksbanker
Opplysningene jf. § 46 a gis med 3/5 7/7
tilbudet/linedokumentene
Opplysningene jf. § 46 a gis etter 2/5 0/7
tilbudet/linedokumentene
Skriftlig/muntlig Skriftlig Skriftlig
Kundene har forstitt hva forpliktelsene innebzerer Enig: 1/5 Enig 4/7
Uenig: 2/5 Uenig: 1/7
Usikker/ikke svar: 2/5 Usikker/ikke svar: 2/7
Opplysningspliktens hensikt i forhold til Enig: 1/5 Enig: 0/7
forbrukerhensyn oppfylles Uenig: 2/5 Uenig: 3/7
Usikker/ikke svar: 2/5 Usikker/ikke svar: 4/7

Tabell 11: Sammenligning av funn om opplysningsplikten.
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Opplysningsplikten jf. § 46 a, blir hos de fleste bankene utevd med lanetilbudet, og i de
dokumenter som medfelger avtalen (Finansavtaleloven, 1999). I praksis er ldnet pé det
tidspunktet innvilget, med forbehold om at opplysningene kunden har oppgitt stemmer, og at
tilbudet kan trekkes hvis det oppdages feil. To av storbankene skiller seg ut ved & oppgi at
plikten uteves i1 etterkant av lanetilbudet. Det samsvarer med en undersegkelse fra
Storbritannia som fant at kredittytere ga informasjon om lanekostnader og betingelser i

etterkant av innvilgelse (OFT, 2013).

Basert pa diskusjonene 1 kapittel 5.1 ser det ut til at storbankene har en storre veiledende
rolle og ansvar for personlig radgivning, ettersom alle utenom ¢én er tilknyttet AFR. Derfor er
det interessant at det er storbankene som skiller seg ut ved & 1 sterre grad gi opplysninger 1

etterkant av avtaleinngéelse.

A gi informasjonen pa et senere tidspunkt legges til rette for i lovverket, jf. § 46 a femte
ledd, som sier at kredittyter har lov til & gi disse opplysningene i etterkant av avtaleinngaelse,
herunder umiddelbart etter (Finansavtaleloven, 1999). I de tilfellene der opplysningene blir
gitt 1 etterkant av avtaleinngaelse kan det tenkes & svekke forbrukervernet ettersom kunden
tar avgjerelse uten tilstrekkelig informasjon om den spesifikke laneavtalen. Spesielt er
opplysning om effektiv rente viktig ettersom det angir kostnadene i forbindelse med lanet
(Prop. 65 L (2009-2010), 2010). Formélet med opplysningsplikten at forbrukeren skal fa et
tilstrekkelig grunnlag for & vurdere om han eller hun vil benytte seg av et lanetilbud fra en
kredittyter (Ot.prp.nr. 41 (1998-1999), 1999). Det mé ogsé derfor stilles spersmal ved om

formalet med opplysningsplikten er oppfylt nér informasjon gis i etterkant av lanetilbudet.

Det kan se ut som formalet er oppfylt der kunden har fatt tilgang til de relevante
opplysningene jf. § 46 a gjennom ldnedokumentene, samtidig med tilbudet
(Finansavtaleloven, 1999). I henhold til teorien er det riktignok ikke tilfredsstillende at
forbrukeren skal fa tilstrekkelig informasjon, ettersom forklaringsplikten ogsa mé vare
overholdt for at opplysningsplikten skal vaere oppfylt (Universitetet i Bergen, 2016). En méa
derfor ogsa ta 1 betraktning om forklaringsplikten er oppfylt. Forklaringsplikten innebarer at
bankene ma gi fyllestgjorende forklaring om opplysningene 1 § 46 a. (Finansavtaleloven,
1999; NOU 2009:11, 2009). Forklaringen skal knyttes til den enkeltes behov og ekonomi.
Hensikten er & gjore 1dnseker 1 stand til & ta en veloverveid avgjorelse om kredittavtalen i

forhold til personenes individuelle behov og ekonomi.
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Viére funn viser at opplysningsplikten blir utevd i stor grad kun skriftlig, bdde hos
storbankene og forbruksbanken. Det er 1 henhold til lovverket, der det heter at det er
tilstrekkelig & opplyse forbrukeren skriftlig, pa papir eller et annet varig medium
(Finansavtaleloven, 1999). Unntaksvis snakker noen av bankene ogsd med kredittsekeren pa
telefonen og naermere forklaringer vil kunne bli gitt her. Nar opplysningene kun blir gitt
skriftlig er det opp til kunden 1 hvilken grad han eller hun setter seg inn 1 opplysningene for
personen velger a takke ja eller nei til tilbudet. Det er ogsa usikkert i hvilken grad kunden
forstar det som fremkommer av den skriftlige informasjonen. Som vi vil diskutere nedenfor
er dette dokumenter veldig mange forbrukere sliter med & forstd innholdet 1 (Forbrukerradet,
2012). Vére funn viser at opplysningene er gitt via standardiserte skjemaer, ofte uten noen
form for muntlig kommunikasjon med kunden. Det kan tyde pé at det i liten grad er gitt

fyllestgjorende forklaring knyttet til den enkeltes behov og gkonomi.

Flere av informantene er bevisste pé at det er vanskelig a fa kunden til 4 lese og forsta
innholdet i 1anedokumentene. Noen av bankene er opptatt av & tydeliggjore for kunden den
informasjonen de mener er viktig, og bevisste pa hvordan de synliggjer denne
informasjonen. Slik synliggjering er viktig ettersom det ikke bare er kvantiteten, men serlig
kvaliteten péd informasjonen som pavirker forbrukernes forstaelse (Keller & Staelin, 1987).

Noen synes derfor & vaere bevisste det pedagogiske ansvaret ved opplysningsplikten.

Videre innebarer forklaringsplikten at banken skal sikre at forbrukeren forstar innholdet i
kredittavtalen, hvorvidt den er hensiktsmessig, i tillegg til konsekvenser av lanet
(Universitetet 1 Bergen, 2016). At banken skal sikre at forbrukeren forstar innholdet 1 avtalen
gir dagens utlanspraksis ikke grunnlag for. Som nevnt foregér utlansprosessen i tilnaermet
alle tilfeller automatisk over nett, 1nseker signerer via BankID og krysser av for at han eller
hun har lest og forstatt avtalens vilkar og betingelser. Praksisen gir dermed ikke bankene

anledning til 4 sikre seg at ldnseker har forstatt de forpliktelsene lanet innebarer.

Formalet med opplysningsplikten er som nevnt at forbrukere skal forsta hva lanet innebzrer,
og at de skal vere i stand til kunne ta en god beslutning. Bankene har noe ulik oppfatning av
om kundene forstéar de forpliktelsene som lanet inneberer. Forbruksbankene har et mer
positivt perspektiv pa dette i forhold til storbankene. Av forbruksbankene mener flertallet at
kundene forstar innholdet i1 ldnedokumentene. Denne oppfattelsen er noe motsatt av hva

informantene 1 storbankene har, samt annen teori og empiri pd omrédet. En underseokelse fra
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Forbrukerradet (2012) viser nettopp at mange har problemer med & forsta innholdet i
skjemaene som gis i forbindelse med et 1&n. Funn herfra viser at spréket er vanskelig a forsta
og at informasjonen har svak formidlingsevne og at den kommer for sent til forbrukerne.
Sistnevnte stemmer til en viss grad med vare funn, ettersom to av bankene oppgir
informasjonen i henhold til opplysningsplikten, i etterkant av innvilgelse. Det synes derimot

ikke a vere tilfelle for de resterende bankene.

At manglende forstielse er et problem i kredittmarkedene er ogsa i trdd med internasjonal
forskning (Yard, 2004; Lee & Hogarth, 1999; Lewis & van Venrooij, 1995; Chang og
Hanna, 1992; Dauton & Dauton, 1976). Oppsummert viser funn herfra at problemene 1 stor
grad er knyttet til kompleks informasjon og sprik, samt forvirring rundt rentebegreper og
andre kredittvilkar. Funn viste ogsa utfordringer ved at det var mye informasjon som maétte
bearbeides pa kort tid, som forte til informasjons-"overload”. Slik informasjons-"overload”
gjorde at forbrukeren ikke klarte a prosessere opplysningene pé en effektiv mate.
Implikasjoner fra studiene viser at det er behov for & forbedre den informasjonen som gis i
dokumentene og & eke kredittyters ansvar for & presentere relevant informasjon pd en god
mate. Implikasjonen er i samsvar med funn fra Forbrukerombudet som konkluderte med at
opplysningene i SEF-skjemaene ikke ble individualisert og tilpasset den enkelte lantaker 1
tilstrekkelig grad (Forbrukerombudet, 2016a). Pa bakgrunn av dette utrettet
Forbrukerombudet nylig en veiledning for utfylling av SEF-skjemaer, ettersom de fant at det
er her utfyllingen av skjemaene byr pa sterst utfordringer. Diskusjonen s langt tyder pd at

de sé et behov for & gjere informasjonen 1 dokumentene mer forstaelig for forbrukerne.

Flere av bankene papeker at yngre kunder 1 mindre grad forstér de forpliktelsene som et 14n
innebarer. Dette er 1 samsvar med undersokelser som viser at yngre har svakere
gkonomikunnskap enn eldre forbrukere (Ny Analyse, 2016; Nyhus & Refvik, 2016). Det er
noe motstridende at noen nevner det som et problem at yngre kunder ikke forstar hva lanet
inneberer, samtidig som de tilbyr forbrukslan til personer helt ned i1 18-ars alderen (som

diskutert 1 kapittel 5.2). De fleste av vare informanter har imidlertid en hoyere aldersgrense.

At forbrukerne har problemer med 4 forsta innholdet i lanedokumentene kan ses pa som en
konsekvens av kjeper - selger relasjonen i en kjopsprosess (Jacobsen, 2003). Det handler om
at forbrukeren stiller som den svakere part i forhold til informasjon og kunnskap. Selger har

storre makt og stiller med et kompetanseovertak nér det gjelder kjennskap til og kunnskap
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om laneprodukter (Nyhus, 2011, i Forbrukerrddet 2012). Fra teorien vet vi ogsé at den
okonomiske kompetansen 1 den norske befolkningen er relativt lav (Nyhus & Refvik, 2016).
Okonomisk kunnskap vil vere viktig 1 forbindelse med gkonomiske beslutninger, som
laneopptak. Okt skonomikompetanse vil kunne bidra til at forbrukeren far en bedre
forstaelse for innholdet i lanedokumentene (Yard, 2004). Dette diskuteres naermere i1 kapittel

5.7.

Mangel pé fyllestgjorende forklaringer, uten mulighet til & sikre seg at kunden forstér
innholdet i laneavtalen, sammen med det faktum at forbrukere sliter med a forsta innholdet 1
lanedokumentene, tyder pé at formalet med opplysningsplikten ikke er oppfylt. Vare funn
viser 1 tillegg at ingen utenom ¢én storbank ga uttrykk for at opplysningsplikten oppfylte sin
hensikt. De fleste var enten uenig i eller usikker pd om hensikten oppfylles slik praksisen er 1
dag. Det er interessant at flere av forbruksbankene sier at kundene forstér forpliktelsene
samtidig som de sier at opplysningsplikten ikke oppfyller sin hensikt. Dette er noe
motstridende ettersom formalet handler om nettopp det. En arsak for slike svar, slik vi
oppfattet det av informantene, kan vere at bankene 1 stor grad ser pa det at kunden forstar
laneforpliktelser som sitt personlige ansvar. I motsatt fall kan det at opplysningsplikten ikke
oppfyller sin hensikt 1 starre grad pélegges andre. Blant annet trekkes det frem problemer
knyttet til lovverk og reguleringer som en begrunnelse for hvorfor ikke opplysningspliktens

hensikt oppfylles.

Diskusjonen over kan derfor tyde pa at formalet med opplysnings- og forklaringsplikten ikke
er tilfredsstillende oppfylt og at hensikten sammen med forbrukerhensynet har blitt svekket
ndr utlansprosessen 1 storre og storre grad foregir automatisk. Samtidig er det den retningen
samfunnet gér 1. Digitaliseringen har ogsa sine positive sider (Jensen, 2015), men som Craig
(2016) og flere av informantene uttrykker, er det er viktig at reguleringene holder tritt med

utviklingen.

5.4 Frarddingsplikt

Videre 1 utlansprosessen, etter bankene har foretatt kredittvurdering og opplyst kunden om
lanets forpliktelser, vil frarddingsplikten kunne tre inn. Her vil vi hovedsakelig fokusere pa

hvordan frarddingsplikten praktiseres blant vire informanter, om den uteves og i s tilfelle
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hvordan, og hvorvidt hensikten oppfylles. I tillegg tar vi for oss hvilke holdninger

informantene har til bruk av frardding. Oppsummering av funn presenteres i tabell 12 og 13.

Storbank 1 Storbank 2 Storbank 3 Storbank 4 Storbank 5
Benyttes frarading Ja Nei Nei Nei Ja
ifm forbrukslin?
Hvordan uteves den? | Skriftlig og Utoves ikke Utoves ikke Utoves ikke Skriftlig og
muntlig muntlig
Tar kunden til seg I liten grad Utoves ikke Utoves ikke Utoves ikke I liten grad
fraradingen?

Tabell 12: Oppsummering av funn om frarddingsplikten i storbankene.

Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks-
bank 1 bank 2 bank 3 bank 4 bank 5 bank 6 bank 7
Benyttes frarading Nei Nei Nei Nei Nei Nei Nei

ifm forbrukslan?

Hvordan uteves den?

Utoves ikke

Utoves ikke

Utoves ikke

Utoves ikke

Utoves ikke

Utoves ikke

Utoves ikke

Tar kunden til seg

fraradingen?

Utoves ikke

Utoves ikke

Utoves ikke

Utoves ikke

Utoves ikke

Utoves ikke

Utoves ikke

Tabell 13: Oppsummering av funn om frarddingsplikten i forbruksbankene.

Pé spersmal om fraradingsplikten benyttes i forbindelse med forbrukslin oppgir samtlige

forbruksbanker at den er godt kjent, men at den ikke benyttes i praksis. Det gis heller avslag

enn tilbud om lan med frarading.

“Nei, vi avsldr. Hvis vi mener en kunde ikke bor ta opp ldn hos oss avslar vi kunden.

(...). Sd i den grad vi har noen frardding er det om vi kommer over at kunden skal

bruke ldnet veldig, veldig dumt. Vi vet jo veldig lite om hva kunden skal bruke ldnet

til.” (Forbruksbank 4)




120

To av de fem storbanker oppgir at de praktiserer frarading. En av storbankene som benytter
frarading oppgir at dette gjores hos kunder som havner i sjiktet mellom innvilgelse og
avslag. Dette er godkjente kunder, men omtales av banken som frarddingskunder grunnet lav

Score.

“De som ligger i det nederste sjiktet, hvor kunden er godkjent og vi tror det hele gar
rundt i henhold til SIFO, det er kunder vi kaller for fraradingskunder. Jeg tror nesten
vi er den eneste banken som frardder, vi var veldig i tvil om vi skulle gjore det. Men
det er dette som er intensjonen til myndighetene. Det vi gjor, rett etter at de har fdtt
godkjenningsbrevet, sa ringer vi kunden opp til flere ganger og forklarer situasjonen,
“du er bevilget et lan, men du skal veere klar over at du har x tusen d rutte med, sd vi

vil at du skal tenke deg om.” (Storbank 5)

“Frardding kan forekomme hvis de kan fd problemer med d betjene, men klarer det

sd vidt. Da fdar de det bade muntlig og skriftlig i bevilgningsbrevet.” (Storbank 1)

De resterende storbankene er klare pd at det ikke ber gis tilbud om 14n 1 tilfeller der frardding

er ngdvendig.

“Nei, hvis vi ikke vil gi det lanet til kunden, sd sier vi nei. Det blir litt rart nar vi ikke
har gjort noe grundigere kredittvurdering enn vi tross alt har. Har vi valgt d tilby

kunden det forbruksldnet, da blir det veldig rart a samtidig frardde.” (Storbank 2)

En av forbruksbankene opplyser at de praktiserte frarddingsplikten for, men at de né har
sluttet med det. De fleste mener at fraradingen har liten eller ingen hensikt i forbindelse med
forbrukslan. De uttrykker ogsa at de ikke tror kunder vil ta til seg en frarading uansett, og at

den séledes ikke vil fungere som det forbrukervernet den er ment a vere.

“Den frarddingen synes jeg er veldig rar. Hvis banken mener at man ikke burde ta
opp lanet... Pd usikret finansiering er hele var sikkerhet i lonnen til kunden og at
kunden kan betjene det. Hvis vi mener at kundene ikke kan betjene det, eller at det er

for stor risiko, sa skal ikke vi innvilge det lanet.” (Forbruksbank 4)
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Bankene som benytter frardding opplyser om at fraradingen kommuniseres tydelig, bade
skriftlig og muntlig til kunden. Det fremkommer at kunder ofte ikke bryr seg om

frarddingen, og likevel tar opp lénet.

“Jeg var veldig overrasket over at det er mange som tar lan likevel. Det er ikke sd
mange som frarddes, men de fleste av de tar lanet likevel. Det kan veere panikken
som er sd stor hos kunden, eller slovhet... Eller unge mennesker, som har selvtillit og

som faktisk greier det.”” (Storbank 5)

Analyse og diskusjon
Tabell 14 sammenligner funn i storbankene og forbruksbankene og gir et utgangspunkt for
analysen. Vi vil hovedsakelig diskutere hvorvidt hensikten med fraradingsplikten oppfylles

pa bakgrunn av funnene og litteraturen vi har tatt for oss i kapittel 3.3.3.

Storbanker Forbruksbanker
Praktiserer frarading 2/5 0/7
Hvordan uteves den? Skriftlig og muntlig Utoves ikke
Tar kunden til seg fraradingen? I liten grad Utoves ikke

Tabell 14: Sammenligning av funn om fraradingsplikten.

Som det fremkommer av funnene er det kun to av vare informanter (to storbanker) som
benytter frardding. Det at ingen av forbruksbankene praktiserer frarddingsplikten viser at de 1
sin kredittvurdering har et tydelig skille mellom innvilgelse og avslag av ldnesgknader. At
forbruksbankene ikke praktiserer fraradingsplikten er i trdd med funn av Garaas og
Grindland (2014). Funnene deres viste imidlertid at alle storbankene benyttet plikten, selv
om dette forekom svert sjeldent. Dette skiller seg noe fra vare funn ettersom kun to av
storbankene oppgir a praktisere frardding. Sammenligningen tyder pa at frarddingsplikten
har fatt en mindre praktisk betydning. Garaas og Grindland kan riktignok ha intervjuet andre
banker enn oss, som fortsatt praktiserer plikten. Det ma bemerkes at utlan via personlige
kundemseter var mer vanlig hos bankene i deres utredning. Digitaliseringen og overgang til

elektroniske sgknadskanaler kan derfor vare en arsak til de ulike funnene.
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Hensikten med frarddingsplikten er & hindre 14n som lantakeren sannsynligvis ikke vil makte
a betjene (NOU 1994:19, 1994). Det overordnede formalet er altsd & beskytte forbrukeren.
Om den har gjort det avhenger ifolge Hveem og Nyhus (2013) av om frarading faktisk er
benyttet eller ikke. Dersom banken har frarddet, men kunden ikke tar til seg fraradingen,

fungerer den heller som en ansvarsfraskrivelse for banken.

Ettersom kun to av vére tolv informanter praktiserer frardding er det naturlig 4 stille
sporsmal ved om det ber gjeres endringer for at plikten skal oppfylle sin hensikt 1 sterre grad
—eller om den 1 det hele tatt er nedvendig 1 forbindelse med forbrukslan. I utldnsprosessen er
det relativt lite direkte kommunikasjon med kunden. Det kan tenkes & vare noe av arsaken til
at mange velger & ikke benytte fraradding i praksis. Frarading skal 1 henhold til § 47 forste
ledd kommuniseres tydelig og vil saledes kreve bade tid og ressurser, samtidig som
bankdriften stadig blir mer automatisert. Dette understottes av at begge storbankene som
benytter frardding kommuniserer den muntlig og skriftlig til kunden, og oppgir at de kan
ringe kunden opp til flere ganger for a sikre seg at kunden er innforstitt med frarddingen.
Som diskutert 1 kapittel 5.3 vil kunder i mange tilfeller ikke lese informasjonen de mottar i
gjeldsbrevet serlig noye, og dermed vil en skriftlig frardding trolig ha liten hensikt. En
muntlig frardding er ment 4 ha en storre effekt pa kunden. I henhold til Hveem og Nyhus
(2013) vil lav grad av formalitet kunne fore til at kunden ikke forstar alvoret og risikoen ved
laneopptaket. Vére funn viser at det er hoy grad av formalitet 1 utevelsen av
frarddingsplikten. En slik formell, muntlig frarading vil kunne ha betydning for kundens
forstaelse av forpliktelsene knyttet til 1anet. P4 den méaten kan det tenkes at ogséa hensikten
med opplysningsplikten i storre grad blir ivaretatt som en folge av dette, ettersom

informasjonen som skal oppgis 1 henhold til denne plikten ogsé blir tydeligere kommunisert.

Informantene som benytter fraradingsplikten oppgir at sveert fa tar til seg en frarading. Det er
kun to av vare informanter som benytter frarading, sa det er lite data a ta utgangspunkt i,
men funnene understottes ogsd av andre undersgkelser som har vist at tilneermet ingen tar til
seg en frardding (Hveem & Nyhus, 2013; Eliassen, 2009; Taubell, 2011; Guste-Pedersen,
2012). Ifelge Hveem og Nyhus (2013) tyder dette pé at frarddingsplikten ikke fungerer slik
den er tenkt og forbrukerhensynet i liten grad blir ivaretatt. Siden frarddingskunder likevel
tar opp lanet blir den eneste effekten at bankene skyver risikoen ved lanet over pa kunden. I
motsatt tilfelle ser det ut til at bankene som ikke benytter frarading i sterre grad ivaretar

forbrukerhensynet. Forbrukeren star mye sterkere hvis banken skulle ha frarddet, men ikke
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har gjort det. Da kan lemping finne sted ved en eventuell klage, og kunden har ikke
fraskrevet seg sine rettigheter pa samme mate som ved a signere pa et 1an med en frardding.
Dette kan tyde pa at fraradingen fungerer som en sikkerhetsnett for banken, ettersom kunden
baerer storre deler av ansvaret ved & ta opp et 1an som er gitt med frardding, jf. praksis fra
Finansklagenemda som viser at forbrukere ma bere hele ansvaret dersom de har blitt
frarddet (Hveem & Nyhus, 2013). At flertallet av bankene oppgir a avsla fremfor & frardde er
1 trdd med Hveem og Nyhus (2013) sitt forslag om strengere regler til & avsla fremfor &
frardde der kredittvurderingen tilsier det. Avslag fremfor frarading kan se ut til og beskytte
forbrukere pé en bedre méte, ettersom frarddingspliktens hensikt ikke ser ut til & bli oppfylt.

Avslaget vil tilsi at de beskytter lansekere fra 14n som de mener vil vare vanskelig & betjene.

Vér analyse tyder pa at hensikten med frarddingsplikten ikke oppfylles i tilfredsstillende grad
og at forbrukerhensynet séledes ikke ivaretas pa dette omradet. Det er uenighet om man 1 det
hele tatt ber benytte frarddingsplikten i forbindelse med forbrukslin. Slik den praktiseres 1
dag ser den ut 4 beskytte banken hellen enn forbrukeren, noe som kan tyde pé at det ber
gjores endringer for at hensikten om & beskytte forbrukeren fra uheldige l&neopptak skal
oppfylles. At plikten skal bli mer reell er et av formélene med innferingen av
gjeldsregisteret. P4 bakgrunn av diskusjonen over er det ikke nedvendigvis positivt for
forbrukere om frarddingsplikten blir mer reell ettersom det forer til at kunden 1 flere tilfeller
vil baere ansvaret for laneopptaket. Om fraradingsplikten blir mer reell, og hvorvidt det er i

forbrukerens faver, vil bli neermere diskutert 1 kapittel 5.6.

5.5 Styringsmekanismer

Bankens styringsmekanismer handler om de metoder og verktey bedriften bruker for styring
og kontroll, og for a sikre samsvar mellom beslutninger og overordnede mal og strategier 1
bedriften. Ved & se nermere pa bankens styring far vi et bedre innblikk i bankenes
utlanspraksis og hvilke verdier bankene ensker a styre etter. Vi ensker 4 fa et godt bilde av
styringens effekter pa utlansprosessen og de ansattes adferd i arbeidet med forbrukslan og
kundebehandling. Ikke alle gnsket & kommentere de ulike mekanismene, noen svar vil derfor
vare noe begrenset. Tabell 15 og 16 oppsummerer funnene 1 henholdsvis storbankene og

forbruksbankene. Ytterligere forklaringer og beskrivende sitater vil deretter bli presentert.
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Nar vi presenterer funn og analyserer tar vi utgangspunkt i Malmi og Browns (2008)

rammeverk diskutert 1 kapittel 3.4. Et av elementene som inngér her er bedriftens regler,

rutiner og prosedyrer. Dette er noe som gar igjen under alle temaene vi tar for oss, vi ser det

derfor hensiktsmessig & presentere og diskutere dette under tilherende tema, herunder

utlansprosessen, kredittvurderingsprosessen, og prosedyrer for utevelse av

opplysningsplikten og frarddingsplikten. Prosedyrer for handtering av gjeldsregisteret vil bli

diskutert i eget delkapittel. Temaene vi vil ta for oss i dette kapittelet er bedriftskultur,

planlegging, budsjett og budsjettmél, prestasjonsmalingssystemer og belenningssystemer.

Planlegging henger i stor grad sammen med budsjetter og budsjettmél og vil bli diskutert

samlet.
Storbank 1 Storbank 2 Storbank 3 Storbank 4 Storbank 5
Bedriftskultur Prestasjonskultur | (Ikke svar) (Ikke svar) Péa lag med Samarbeidskultur
kunden
Budsjett og budsjettmél | Ja. Mal pa Ja Ja Ja Ja
salgsvolum
Prestasjonsméling Maler salg (Ikke svar) Lonnsomhet ved | Maler effektivitet | Maler salg og
egen portefolje effektivitet
og subjektiv
vurdering
Belenningssystemer Fast lenn og (Ikke svar) Fast lonn, Kun fast lenn Fast lenn og
overskuddsdeling overskuddsdeling kollektivbonus
og individuell basert pa
bonus (salgs)team.

Tabell 15: Oppsummering av funn om styringsmekanismer 1 storbankene.
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Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks-
bank 1 bank 2 bank 3 bank 4 bank 5 bank 6 bank 7
Bedrifts- Samarbeids- | Fokus pa godt | Flat struktur, | Selvstendig Ungt, Ansvarlighet, | Hoyt under
kultur kultur. Fokus | milje, opptatt av beslutningsdy | dynamisk kundefokus taket og
pa trivsel. entusiasme god kultur, ktighet. milje. Fokus diskusjoner.
ansatt- Fokus pa salg | pé trivsel Dynamikk.
tilfredshet Apenhet og
fleksibilitet.
Budsjett og Ja. Mal pa Ja. Mal pa Ja. Salgsmal. | Ja. Har Ja. Mal pa Ja. Mal pa Ja. Mal pa
budsjettmal vekst, tap og | utlén. budsjett, for utlan og tap. | utlén. utlan og tap.
inntjening eksempel
(utlén) markeds-
budsjett.
Ikke fokus pa
utlan
Prestasjons- Miler Fokus pa Finansielle Fokuseres pd | Finansielle Finansielle Finansielle
maling resultater og | Ikke- kriterier i liten grad kriterier kriterier kriterier
ulike KPIer finansielle
kriterier
Belennings- Fast lonn og | Fastlenn og Fast lonn, Fast lenn og Kollektiv Kollektiv Kollektiv
systemer kollektiv overskudds- overskudds- overskudds- bonusordning | bonus- bonus-
bonusordning | deling deling og deling basert pa ordning, ikke | ordning,
basert pa aksjebasert nekkeltall. salgsorientert. | bedriftsniva.
prestasjons- ordning. Overskudds- Aksjebasert
malingen. deling ordning
Overskudds-
deling

Tabell 16: Oppsummering av funn om styringsmekanismer 1
forbruksbankene.

P& spersmal om bedriftskultur oppgir flere av bankene at de har et ungt og dynamisk milje,

med fokus pé samarbeid. De synes ogsa & vaere opptatt av  fremheve et godt arbeidsmilje.

Ansvarlighet og kundefokus var ogsé begreper som ble nevnt. En storbank (Storbank 1)

skilte seg noe ut ved at miljoet der 1 stor grad var preget av en prestasjonskultur. To av

bankene (Forbruksbank 1 og Storbank 4) oppga at de har folk pa kundesenteret som ringer
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opp kunden. Det ble papekt at dette var for a yte service til kunden, ikke for a pushe lan pa

kundene:

“Vi ringer bare for a vise at det er en viktig kanal og at vi har god tilgjengelighet for

kundene vdre.” (Forbruksbank 1)

Forbruksbank 4 har en negativ holdning til 4 ringe kunder og mener det kan fore til

salgspress pa kunden:

“Vi ringer aldri kundene vdare med mindre de ber om det. Ogsd kunder som har sokt
om lan - vi ringer de aldri. Vi onsker ikke d utove noe press pd lanekundene pd noen

som helst mdte.” (Forbruksbank 4)

Det kommer frem at flere er bevisste det etiske aspektet ved salg av forbrukslan. En av
forbruksbankene (Forbruksbank 1) er opptatt av & avdekke nyansattes holdninger til det &
selge forbrukslan og forteller at dette er noe som sperres konkret om 1 hvert
ansettelsesintervju. Informanten mener at det er lannsomheten ved produktet og bransjen
som tiltrekker kandidater. Derfor mener banken det er viktig at de ansatte har riktige

holdninger 1 arbeidet med a gi ut forbrukslan.

Nér det gjelder planlegging, budsjett og budsjettmal, er dette noe ikke alle ensker 4 snakke
om. Det ser ut til at flere har budsjett og budsjettmal bade pé salgsvolum, og pé tap. Flere av
bankene trekker frem at de planlegger a vokse og at de har mal pé dette. Forbruksbank 7 er

en av de som har mél pa utlan og hvor mye de skal vokse:

“Vi folger fortsatt det som ble lagt frem i investorpresentasjonen. Viktig at vi folger
det vi har lovet”. (Forbruksbank 7)

Budsjetter er en selvfolgelighet for flere av bankene. Forbruksbank 1 uttaler: “En del av
strategien til banken er 4 ha et budsjett, pad hvor mye vi skal gke, og mal pé tap og
inntjening”. Storbank 2 trekker frem salgsperspektivet: “Ja, det er jo budsjetter rundt

omkring, dette er jo en salgsorganisasjon”.
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Flere av forbruksbankene er tydelige pa at de ansatte ikke pavirkes av salgsmaélene:

“Det settes gjerne opp som et mal d utbetale sa og sa mye penger hver maned, men
det er ikke det som driver salg. Vi har ikke den type salg hos oss (...). De ansatte

madles ikke pd salget, men pd koene.”” (Forbruksbank 6)

“Det er budsjettmal pa forbrukslan, men det er ikke sann at vi at vi pusher lan pa
folk som ikke skal ha det for d na budsjettmdlet. Det er mer for d synliggjore
aktiviteten pd forbruksldn at vi har den malingen, sa kommer kundene nar de

kommer. Vi sitter ikke og ringer kaldt til kundene.” (Storbank 1)

Bankene benytter seg av noe ulike metoder for prestasjonsmaéling. I tre av storbankene blir
de ansatte malt pa salg. Som Storbank 5 uttrykker: “Altsé pa kundesenteret méles det, vi har

ogsd fokus pa salg selvfolgelig”. Samme bank benytter i tillegg ikke-finansielle maltall:

“70 prosent av vare kunder skal fa svar innen 20 sekunder. (...) fokus har veert pd a

lose kundens problem”. (Storbank 5)

To av storbankene fokuserer pa effektiviteten pa kundesenteret i sine

prestasjonsmalingssystemer:

“Vi ser pd hvordan de jobber, hvor mange telefoner de tar, hvor mange saker de tar.
Da tenker vi ikke pa hvor mange de innvilger og avsldr, det har ikke sa mye d si, for

sakene er jo forskjellige.” (Storbank 4)

Det er ogsa variasjoner mellom forbruksbankene i hvilke prestasjonsmalingssystemer som
benyttes. En av forbruksbankene (Forbruksbank 1) trekker frem resultater og ulike KPIer pa
inntjening og tap som metode for & vurdere prestasjoner. Fire av forbruksbankene
(Forbruksbank 3, 5, 6 og 7) trekker frem finansielle kriterier og mal som skal nés der
salgsmaél er fremtredende. To av forbruksbankene (Forbruksbank 2 og 4) papeker at det ikke
er individuelle mélinger, at det jobbes i1 team og maélinger foregér kollektiv. Forbruksbank 2
opplyser at det er mer fokus pé saksbehandling enn salg, og Forbruksbank 4 presiserer at det
aldri er personlig markering av milepealer. Flere av forbruksbankene synliggjor jevnlig status

pa utlan for de ansatte:
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“Jeg tror at det d fa jobbe i en oppstartsbedrift alltid er litt spennende. Veere med pa
utviklingen og (...), hver maned er jo spennende d se hvordan denne mdneden er

sammenlignet med forrige.” (Forbruksbank 2)

Det gér igjen 1 alle bankene utenom én storbank at det benyttes en form for belenning utover
fast lonn. Storbank 4 har nylig sluttet med variabel avlenning og opererer na kun med fast
lenn. De fleste bankene benytter variasjoner av bonusordninger, enten pa individ-, team-
eller konsernniva. Kollektive bonussystemer og overskuddsdeling ble benyttet av bade
storbankene og forbruksbankene, mens individuelle bonussystemer ble kun brukt av én av
storbankene (Storbank 3). Det papekes at dette ikke nedvendigvis gjaldt de som jobbet kun
med forbrukslan, men radgivere i bank som sitter med forbrukslan som en liten del av sin
utlansportefolje. Storbank 3 uttrykte samtidig viktigheten av en subjektiv vurdering sé salg

ikke skulle ga pd bekostning av radgivningsrollen:

“Vi gir bonus pd lonnsomhet. Man har portefoljer, jeg har en portefolje, og bonus
har gdtt pd lonnsomhet og salgsmdl. (...) og det har gdtt pd bidrag i prosjekter,
bidrag i hva du gjor utover. (...) Det blir jo litt subjektivt (...). For hadde man bare
tatt det pa salg sa hadde folk blitt... Ogsa hadde man kanskje mistet den gode
radgivningen oppi dette. Sa det md bli litt subjektivt. “ (Storbank 3)

En av storbankene uttrykker bekymring for & benytte insentiver i forbindelse med salg av

forbrukslan:

“De ansatte blir ikke malt pd, og har ingen bonusordninger knyttet til hvor mye de
far utbetalt. Der tror jeg det er en del av vdre konkurrenter som feiler. For ndr du
roter sammen insentiver i et omrdde av verdikjeden som du egentlig kan manipulere

selv, sa er det livsfarlig altsa.” (Storbank 5)

En av forbruksbankene (Forbruksbank 1) som benytter kollektiv bonusordning mener at det
er lagt opp slik at enkeltpersoner ikke kan pavirke bonusen. Samtidig sender de ut status pa
lanevolum hver dag som viser hvordan de ligger an og uttrykker at: “en av de tingene som er

artig med a jobbe her er at man vet at man er med a bidra”.
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En av bankene som benytter overskuddsdeling er bevisst pé at de indirekte knytter bonus til

salgsmal:

“Du skal ikke kunne pdvirke din egen bonus ved d ta risiko. Da blir det vanskelig a
knytte bonus til salgsmdl, volumbaserte mal. Sa vi gjor ikke det direkte, men du kan
alltids si at vi gjor det indirekte ved d si at vi setter krav til bunnlinje. Samtidig sd er
banken sd gjennomregulert... vi er godt innenfor godtgjorelsesforskriften pa alle

mulige mdter.” (Forbruksbank 3)

En av bankene var bevisst pa mulige uheldige konsekvenser ved bruk av provisjonsbasert

belonning, men hadde vurdert denne belenningsformen ved oppstart:

“Ndr kundesenteret forst skulle etableres vurderte vi om det skulle veere provisjon,
men Vi prover heller med et bra miljo og motivasjon og ser hvordan det funker. Tror

provisjon skaper litt feil holdning til ting, spesielt med forbruksldan.” (Forbruksbank
1)

I to av forbruksbankene ble det i tillegg benyttet en aksjebasert ordning, der de ansatte i
banken eier aksjer 1 selskapet. Andre former for belonning som blir nevnt er vinflasker, skryt

og flaxlodd (Storbank 1), “heder og @re istedenfor provisjon” (Forbruksbankl).

Analyse og diskusjon

For 4 analysere funnene vil vi se de opp mot teori og empiri om styringsmekanismer
diskutert i kapittel 3.4. Analysen vil ta utgangspunkt i tabell 17 som sammenligner funn
mellom de ulike aktergruppene. Ettersom vi fikk begrenset svar fra Storbank 2 har vi utelatt

de 1 denne tabellen.
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Storbanker

Forbruksbanker

Bedriftskultur

Ulik tolkning av begrepet gjor

det lite sammenlignbart

Ulik tolkning av begrepet gjor

det lite sammenlignbart

Budsjett og budsjettmal 4/4 7/7
Mal pa salg/utlan 3/4 6/7
Prestasjonsmaling

Benytter finansielle kriterier | 3/4 6/7
Benytter ikke-finansielle 2/4 1/7
maltall

Belonningssystemer

Fast lonn 4/4 77
Kollektiv bonus pa 2/4 5/7
konsernniva

(Overskuddsdeling)

Kollektiv bonus pa teamniva 1/4 3/7
Individuell bonus 1/4 0/7
Aksjebasert ordning 0/4 2/7

Tabell 17: Sammenligning av funn om styringsmekanismer.

Nér det gjelder spersmal om bankenes bedriftskultur, var det mange ulike perspektiver og

oppfatninger av hva dette begrepet inneberer blant vare informanter. Vi fikk derfor et noe

begrenset sammenligningsgrunnlag. Ved a se pa de andre styringselementene, spesielt

belonningssystemer, far vi et n&ermere innblikk 1 bedriftskulturen og pa hvilken méte

bankene onsker & drive. Fokuseres det pd ytre motivasjon ved bruk av belgnninger, eller

onsker bankene og a legge til rette for en indre motivert adferd og sterk bedriftskultur.

Flere av bankene uttrykker at de har en samarbeidskultur og fokus pa & ha et godt

arbeidsmilje. Kun én storbank oppgir & ha en kultur basert pd prestasjoner. Flere uttrykker at
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de ikke har et salgsfokus. Det kommer likevel frem at noen av bankene ringer kunder, dette

kan betegnes som winback og forbindes gjerne med salg (Forbrukerombudet, 2016b).

Fra kapittel 3.4.1 vet vi at verdiers pavirkning péd adferd kan skje pa tre nivaer (Malmi &
Brown, 2008). Dette er ikke noe vi har fokusert pa 1 intervjuene, men det kommer frem at en
av forbruksbankene er opptatt av a ansette personer med riktige holdninger i forhold til det
etiske perspektivet ved 4 selge forbrukslan. Dette er i samsvar med det Malmi og Brown
(2008) beskriver som det forste nivéet, der en bedrift bevisst rekrutterer personer som deler

bedriftens verdier.

Det ser ut til at alle bankene har budsjetter og budsjettméal. Det er noe motstridende at der én
bank diskuterer salgsperspektivet ved budsjettmal, hevder andre at budsjettmalene ikke
pavirker de ansatte. Flere av informantene presiserer, uten at vi sper, at budsjettmalene ikke
driver salg. Det er usikkert i hvilken grad de har kjennskap til om dette stemmer. I henhold
metodekvalitet diskutert 1 kapittel 4.5.2 uttaler gjerne informanter seg slik at de fremstar pa
en god méte. Fra kapittel 3.4.4 vet vi at budsjettmal nettopp kan fore til okt press péd
selgerne, spesielt 1 perioder der ettersporselen etter lan ikke er tilstrekkelig hoy
(Forbrukerridet, 2012) Det er ikke sikkert bedriftens hensikt nedvendigvis er & pushe de
ansatte til 4 selge 1an, men dette kan vare en uheldig konsekvens av budsjettmal. Det vil
kunne tenkes & ha en enda storre effekt 1 tilfeller der bedrifter setter hoye, i noen tilfeller
uoppnaelige, mal for utlan. Forbruksbanker har gjerne {4 ansatte, noe som forer til at
enkeltpersoner vil ha sterre pavirkning pd resultatet - det skonomisk teori beskriver som
“1/n” eller “gratispassasjerproblemet” (Long & Fang, 2012). Dette vil kunne fore til at

ansatte 1 disse bankene opplever storre press enn storbankene.

At alle bankene bruker en form for budsjetter og budsjettmal, understetter at budsjetter
fortsatt er en sentral del av styringssystemet til mange bedrifter, i henhold til Malmi og
Brown (2008). Budsjett ble brukt av informantene for & synliggjere aktivitet, for & sikre at
man holdt det man lovet til investorene, for & sikre vekst og at man nar de malene som er
satt. Budsjettet brukes dermed som et planleggingsverktoy, men ogsa for kontroll og
evaluering av de ansatte. Evaluering kommer vi tilbake til under prestasjonsmaéling. Nar
budsjett blir brukt som et kontrollmekanisme kan det skape et press som forer til
datamanipulasjon og problemer i relasjoner mellom ansatte (Johanson & Madsen, 2013).

Informantene virker ikke bekymret for de negative effektene budsjett og budsjettmal kan ha i
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forbindelse med forbrukslan. Dette kan vere fordi de har beskjedne, overkommelige mal og
derfor ikke opplever dette presset i like stor grad. Det faktum at forbruksldnsbransjen har
hatt en ekstrem vekst de siste drene, tyder derimot pé at vekstmalene ikke har vart saerlig
beskjedne. Det at bankene uttrykker at de ensker & henge med pa veksten tyder ogsd pa det

samme.

For bankene som jevnlig synliggjer oppnadde resultater, innebzrer dette storre grad av
kontroll og evaluering, og kan forsterke det interne presset, ettersom det blir enda tydeligere
1 hvilken grad de har nddd de malene som var satt. Denne formen for ytre kontroll kan
oppleves som varierende grad av tvang eller press til & handle pa ledelsens premisser

(Hetland, 2013).

Neste tema omhandler prestasjonsmélingssystemer og tar blant annet for seg om bankene
vurderer de ansattes prestasjoner basert pa om de nar méalene som er satt. Dette vil igjen ha
betydning for det presset vi har snakket om i det ovenstaende. Vi ser at det er stor variasjon i
bankenes prestasjonsmaélingssystemer. Det benyttes bade finansielle maltall og ikke-
finansielle subjektive kriterier, samt hybride prestasjonsmalingssystem for & vurdere de
ansattes prestasjoner (Malmi & Brown, 2008). Ikke-finansielle mélinger har fatt storre
betydning for mange bedrifters styringssystemer (Tangenes, 2007). Det ser ut til & ogsa
gjelde vare informanter, ettersom flere av informantene er opptatt av ulike malinger pa
effektivitet pa kundesenteret fremfor & male salg. Funnet er riktignok ikke entydig da det

fortsatt er flere av bankene som maler prestasjoner kun basert pa finansielle maltall.

Som diskutert i kapittel 3.4.5, vil metoden banken benytter for prestasjonsmaling vil ha
pavirkning pa de ansattes adferd. Den ansatte innehar ulike roller i sin posisjon som
kredittbehandler (Forbrukerradet, 2012), og méten den ansatte blir malt pa vil kunne ha
pavirkning pa hvordan de ulike rollene utspiller seg. Som diskutert i analysen av
utlansprosessen (kapittel 5.1), er de ulike rollene informasjonsformidler,
informasjonsavklarer, veileder og selger. Ser vi dette i sammenheng med prestasjonsmaéling
er det naturlig at en person som blir vurdert pd salg vil ha sterst fokus pé selgerrollen, mens
en person som blir malt pé ikke-finansielle kriterier, som antall telefoner de tar til kunde,
hvor lang ke det er pd telefon til kundesenter og sd videre, blir mer bevisst pa forhold knyttet
til dette, som kan relateres mer til de andre rollene, s@rlig informasjonsformidler og avklarer.

Ingen av informantene nevner 1 serlig grad at det males kvalitet 1 samtale med kunder, noe
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som ville antydet at den veiledende rollen har stort fokus. Det kan riktignok ikke utelukkes at
noen av bankene har fokus pa det uten at det kom frem av intervjuet. At de ansatte i bankene
1 stor grad males pa utldn kan, sammen med det faktum at svert i av de ansatte som jobber
kun med forbrukslén kan kalles radgivere, tyder pa at selgerrollen har et storre fokus enn den
veiledende, radgivende rollen. Dette vil igjen kunne ha betydning for det veiledende

elementet ved opplysningsplikten som diskutert tidligere 1 kapittel 5.3 i analysen.

Videre vil det, i bankene som kun maler salg, vare fare for at de ansatte kun fokuserer pa
det. At de glemmer andre viktige hensyn og nedprioriterer andre viktige oppgaver
(Bragelien, 2003). Det er naturlig & anta at bankansatte som kun maéles pé l&nevolum i stor
grad vil prioritere dette, og at det kan ga pa bekostning av god raddgivning og fore til at de
ansatte tar storre risiko. Mislighold kan vare et méltall pa langsiktig verdiskapning.
Ettersom misligholdt forbruksgjeld ikke fremkommer i regnskapet for etter flere ar, vil det
ikke veere lett & male dette pa kort sikt. Maler man kun kortsiktig pd utlan, vil en ikke fange
opp de langsiktige konsekvensene som kan inntreffe 1 form av ekt mislighold. Fra teorien vet
vi at 1 tilfeller der viktige aktiviteter ikke kan méles pa kort sikt, lenner det seg gjerne ikke &
male det som kan méles (Bragelien, 2009). Det kan dermed argumenteres for at det ikke
lenner seg 4 male utlin for & insentivere til okt salgsinnsats. Slik kortsiktig maling kan fore
til uforsvarlig utlanspraksis og mindre strenge kredittvurderinger, ettersom det ikke vil
komme til syne i regnskapet i form av mislighold for pé lengre sikt. At flere av bankene
likevel méler kortsiktig kan tyde pa at de de er risikovillige (Aven, 2016; Noreng, 2002). Det
ma dermed stilles spersmél om det er riktig at bankenes strategi og valg av risikoprofil kan
rettferdiggjores nar det gér direkte utover kunden 1 form av at de fér lan de ikke kan betjene,

som ender 1 mislighold.

Et fatall av bankene fokuserer pé ikke-finansielle maltall. Det er ingen markante forskjeller
mellom de ulike typene bankene, ettersom to storbanker og én forbruksbank oppgir & benytte
slike maltall. I forbrukslanbransjen foreckommer det ofte gjentatte laneopptak (Solberg,
2012). Kunder tar gjerne opp nye lan for & betale ned eksisterende gjeld. Derfor kan det
tenkes at bankene som 1 sterre grad fokuserer pa kundetilfredshet, effektivitet pa kundesenter
og andre ikke-finansielle maltall, i storre grad fokuserer pé fremtidig finansiell prestasjon,
ettersom maltallene er drivere for nettopp dette (Kaplan & Norton, 1992). Ikke-finansielle
maltall gjer det mulig med rapportering av flere relevante ytelsesmal gjennom hele

verdiskapningsprosessen i bankene (Tangenes, 2007).
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Nér det gjelder belenningssystemer, benytter bankene seg av flere ulike former for belonning
og kompensasjon. Utbredelsen av belenningsordninger synes til en viss grad & vare 1
samsvar med annen empiri, som presentert 1 kapittel 3.4.6. Alle utenom én av storbankene
har belenningsordninger utover fast lonn. Kollektive ordninger er mest utbredt, bade hos
storbankene og forbruksbankene. Det er ingen spesielle trekk som skiller storbankene fra
forbruksbankene. Kun én av storbankene oppgir a benytte individuelle bonussystemer. Her
er det viktig & papeke at informanten ikke mottok individuell bonus kun basert pa salg av
forbrukslan, men basert pd hele sin portefoelje som i stor grad bestod av andre bankprodukter.

Informanten oppgir 1 tillegg at den individuelle bonusen var beskjeden 1 storrelse.

Det viser seg altsé at individuelle belenninger til ansatte som jobber med forbrukslén
forekommer 1 svert liten grad. Fra gkonomisk teori vet vi at individuell belenning vil ha
sterkest insentiveffekt, 1 tillegg til at det kan vaere effektivt og tidsbesparende (Bragelien,
2009). Det er likevel en reell fare for at insentiveffekten kan bli for sterk. For sterk
insentiveffekt kan fore til uzrlig og umoralsk oppfersel, og at ansatte manipulerer systemer
for & gke egen inntjening (Barmoen & Ram, 2015). At individuell belonning forekommer 1

sépass liten grad tyder pa at bankene er bevisste pa dette.

Det kan ogsa vaere at bankene er bevisste den negative pavirkningen bruk av insentiver kan
ha pa bankenes omdemme (Kuvaas, 2008). Som diskutert avslutningsvis 1 dette kapittelet
finnes det ogsa reguleringer som begrenser bankenes mulighet for & benytte individuelle

belonninger.

Kollektive bonusordninger benyttes i stor grad av informantene. Bade basert pa team og pa
konsernniva, ogsa kalt overskuddsdeling. Den direkte insentiveffekten vil vere tilstede ogsa
her, men effekten reduseres ettersom antall personer bonusen skal deles mellom eker, i
henhold til “gratispassasjerproblemet” diskutert i teorien (Long & Fang, 2012).
Overskuddsdeling kan derfor tenkes a ha svak insentiveffekt, men i sma bedrifter med fa
ansatte, som forbruksbanker gjerne er, kan effekten vere av betydning. Moderate effekter
har blitt pavist av kollektive ordninger (Bragelien, 2012). Det kan skyldes at slike ordninger
forer til gkt eierskap og ansvarsfoelelse. Fra teorien vet vi ogsa at produktiviteten eker i

bedrifter som benytter overskuddsdeling (Long & Fang, 2012).
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To av forbruksbankene benytter belonning i form av aksjer. Ettersom forbruksldnbransjen
kan betegnes som en vekstbransje kan denne type belenning ha stor effekt (Sander, 2016).
Effekten vil ogséd vare sterkere 1 begynnelsen av livssyklusen, noe som er tilfelle for mange
av forbruksbankene. Det at det gjerne er relativt fa ansatte 1 forbruksbanker, slik at den
enkeltes adferd vil kunne ha en viss pavirkning pa resultat og aksjekurs, er ogsa en faktor
som gjor at denne formen for belonning far enda sterre effekt (Sander, 2016; Bragelien,
2003). Ifelge teorien ber sterre bedrifter vaere forsiktige med aksjebaserte losninger ettersom
det er mange usikre elementer og den direkte insentiveffekten er svak. Aksjebaserte
belonninger kan ha pavirkning pd bedriftskulturen ogsd i sterre banker, ved a skape
tilherighet til banken og synliggjere viktigheten av & fa gode resultater. Det viser seg a ikke
vare en utbredt form for belonning hos storbankene ettersom ingen av disse benytter seg av
dette. Det kan tyde pa at storbankene er bevisst de svake effekter slike insentiver vil ha pa de
ansatte, men dette er nedvendigvis ikke tilfelle ettersom to av storbankene benytter
overskuddsdeling, som forventes & ha de samme svake insentiveffektene. Overskuddsdeling
1 storbankene vil forventes & ha storre indirekte enn direkte insentiveffekter. Dette synes

bedriftene a vare bevisst pa.

I folge teorien er bankansattes lonn 1 stadig sterre grad avhengig av salgsvolum, og
insentiver blir brukt 1 flere banker for & gke fokus pé salg (Kuvaas, 2008). Dette ser ikke ut
til & samsvare helt med vare funn, ettersom flere oppgir a ikke ha fokus pé salg og at de ikke
benytter insentiver til salg. P4 den andre siden benyttes flere andre belonningssystemer som
ogsa kan ha sterke insentiveffekter. Spesielt 1 forbruksbankene som benytter
overskuddsdeling og aksjebaserte ordninger vil effekten kunne vaere sterk. Det kan bli et
problem om denne effekten blir for sterk og forer til uaerlig, umoralsk oppfoersel (Kuvaas,
2008). Penger er et attraktiv insentiv som kan fore til at grenser toyes. Det vil ogsa fore til
nedprioritering av andre oppgaver og hensyn. Dette viser at for sterke insentiveffekter 1
bankene vil kunne ga pé bekostning av kvalitet 1 kundebehandlingen og forbrukerhensynet.
Det er vanskelig a si noe om 1 hvilken grad insentiveffekten er for sterk i bankene. Men -
diskusjonen sé langt tyder pé at bankene er relativt restriktive med de sterkeste formene for

insentiveffekter og at det ikke legges til rette for a presse lan pa kundene.

Flere banker har innfort ulike tiltak for & f4 bukt med de negative konsekvensene som
insentiver kan medfere. Uheldige effekter kan for eksempel vaere at kundefokus og hensyn

til bankens rennommé nedprioriteres (Kuvaas, 2008). Et av tiltakene handler om a omtale de
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ansatte med en mer hederlig tittel enn selger. Dette ser ut til & samsvare med at ingen av vére
informanter oppgir at dette begrepet benyttes av ansatte som jobber med forbrukslan. Som

nevnt 1 kapittel 5.1 benyttes heller titler som radgiver, kundebehandler og lignende.

Som tidligere nevnt er belonning og kompensasjon et virkemiddel for & motivere og oke
ansattes prestasjonsnivd (Malmi & Brown, 2008). Selv om belenninger ofte er knyttet til
prestasjonsméalingssystemer, vil bedrifter ogsa gi belonning og kompensasjon pé bakgrunn
av andre forhold. Kollektiv, teambasert belonning er et eksempel pa dette, og brukes gjerne
for 4 stette opp om den kulturelle styringen. Teambasert belonning kan dermed béde ha
direkte og indirekte insentiveffekter. Jo faerre ansatte som deler bonusen jo sterke vil den
direkte insentiveffekten vaere (Long & Fang, 2012). Det er essensielt for et velfungerende
belonningssystem 4 se den direkte og indirekte effekten 1 sammenheng (Bragelien, 2009).
Flere av bankene oppgir at samarbeid og ansvarlighet er en viktig del av bankens
bedriftskultur. Nar de samtidig benytter insentivsystemer kan relasjonen, 1 henhold til
okonomisk teori, reduseres til en gkonomisk transaksjon. Resultatet kan bli at ansatte blir
mer opptatt av & gke egen gevinst (Barmoen & Ram, 2015). Som nevnt benytter flere av
bankene ulike former for belenning med insentiveffekter, men effektene ut til & vaere relativt
moderate. Som nevnt tidligere ser det ut til at effektene er storre i forbruksbanker enn

storbanker.

Skryt, heder og @re nevnes av informantene som virkemidler for motivasjon. Dette kan
betegnes som ros og oppmerksomhet, og er en form for ytre belonning, men en studie av
Deci et al., (1999) har vist at dette er med pa 4 oke den indre motivasjonen. I flere av
bankene ble det ogsa gitt materielle belenninger, blant annet nevnes vin og flaxlodd. Dette er
svaert beskjedne belenninger, og ble 1 tillegg gitt som et stottende element, ikke som et
kontrollerende tiltak. Ifolge teorien vil det derfor kunne ha en positiv pavirkning pa den
indre motivasjon (Deci et al., 1999). Om belonninger underminerer indre motivasjon,
avhenger av om belenningen blir gitt som et stottende bidrag eller som et kontrollerende
tiltak der belenningen avhenger av utfallet. I sistnevnte tilfelle kan materielle belenninger
underminere indre motivert adferd. Belenning 1 form av bonus og andre
prestasjonsavhengige belonninger vil dermed kunne vere negativt relatert til indre
motivasjon. | bankene der belonninger kommer som en konsekvens av et spesielt utfall, for
eksempel oppnddde mél og gode salgsresultater, kan belenningen g pa bekostning av den

indre motivasjonen til de ansatte.
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At ytre motivasjon kan underminere indre motivasjon understreker igjen viktigheten av at
belonningssystemet skal stotte opp om den overordnede kulturelle styringen som handler om
bedriftens kultur og verdier, og danner grunnlaget for type motivasjon bedriften ensker &
styre etter. Ettersom tilnermet alle bankene benytter ytre belenning i form av bonuser basert
pa resultater, kan en konkludere med at det 1 stor grad fokuseres pa ytre motivasjon 1
bankene. Dette stemmer overens med teorien ettersom man kan si at arbeidsoppgavene 1
forbindelse med forbrukslan 1 stor grad er rutinemessige og kan tenkes a ikke vere spesielt
indre motiverende i seg selv (Kuvaas, 2008). Videre er det i samsvar med at flere
informanter trekker frem det etiske perspektivet ved salg av forbrukslan, og forteller at det er

lonnsomheten som tiltrekker kandidater.

Ettersom konsekvensene av uheldige laneopptak kan bli svert alvorlige for enkeltpersoner er
det viktig at de som jobber med forbrukslan har riktig motivasjon for arbeidet. Flere av
bankene viser bevissthet i1 forhold til dette og er opptatt av & understreke at de er godt
innenfor regelverket som regulerer godtgjerelsesordninger i finansforetak
(Finansforetaksforskriften, 2016). Reguleringene innebarer at godtgjerelsesordninger ikke
skal oppfordre ansatte til 4 ta for hay risiko. Rundskriv 15/2014 om godtgjerelsesordninger 1
finansinstitusjoner, presiserer at variabel avlenning skal ha et langsiktig perspektiv

(Finanstilsynet, 2014).

Som diskutert i teorien er lovverket noe utydelig. I henhold til § 15-2 omhandler
reguleringene ledende ansatte, men ogsé ansatte med arbeidsoppgaver av vesentlig
betydning for selskapets risikoeksponering. Det blir til en viss grad opp til den enkelte
institusjonen a tolke hvorvidt de ansatte er “vesentlige risikotakere”, etter de kriterier som
folger av Kommisjonsforordning 604/2014 (The European Commission, 2014). Det er
naturlig at 1 bedrifter med relativt fa ansatte vil den enkeltes adferd ha sterre betydning for
selskapets risikoeksponering, det kan derfor tenkes at ansatte i forbruksbanker vil vere storre
risikotakere enn ansatte i1 storbanker. Det blir vanskelig & se hvorvidt reguleringene er
gjeldene for bankene i utvalget, men det at en av forbruksbankene oppgir at de tidligere har
vurdert provisjonsbasert belenning kan tyde pé at det er innenfor regelverket. At ingen
banker benytter provisjon kan derfor stette opp under at bankene ikke ensker & oppfordre til
salg og ikke ensker & pushe lan pa kunder. Ettersom grensene mellom hva som er
akseptabelt, etisk tvilsomt og direkte ulovlig er flytende, kan det ifolge Kuvaas (2008)
oppsté uheldige hendelser.
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Til sammenligning er salgsbasert avlenning til investeringsrddgivere strengere regulert. Det
er konkludert med & utgjore en interessekonflikt som er 1 strid med verdipapirhandelloven og
kan derfor ikke benyttes (Finanstilsynet, 2010b; Verdipapirhandelloven, 2007).
Interessekonflikten handler om at ikke foretaket eller radgiveren skal handle for egen
inntjening, og pa bekostning av kundens interesser. I et forbrukerhensynperspektiv er det
interessant & se hvordan forbrukernes interesser 1 starre grad blir beskyttet hvis kunden skal
investere, enn hvis han skal ldne penger. I forstnevnte tilfelle blir kunden 1 sterre grad

beskyttet mot hoyt insentiverte radgivere.

Oppsummert synes det ikke a vare store forskjeller pa forbruksbankenes og storbankenes
utforming av styringssystemet. Basert pa diskusjonen over er det viktig a veere oppmerksom
pa de konsekvensene bankens styringsmekanismer kan ha pa utlanspraksisen og de ansattes
adferd 1 utlansprosessen. Vi har med dette vist at bankenes styringsmekanismer er organisert
med budsjettmal og prestasjonsmalingssystem som kan medfere press pd de som jobber med
forbrukslan, og at belenningssystemene i noen tilfeller kan ha uheldige insentiveffekter. Blir
insentiveffektene for sterke kan det fore til manipulasjon og uetisk adferd for & gke egen
gevinst. Det synes ikke a vere grunnlag for 4 si at insentiveffektene 1 bankene er for sterke
ettersom det 1 stor grad benyttes kollektive belonningssystemer, ofte basert pa resultater pa
konsernniva. Insentiveffektene vil 1 henhold til teori vaere storre 1 forbruksbankene enn 1

storbankene ettersom de gjerne har relativt f ansatte.

Som nevnt i kapittel 5.1 benytter bankene agenter og affiliater, og de har mye sterkere
insentiver. Agenters virksomhet handler hovedsakelig om & formidle, og de berer ikke noe
ansvar for 4 felge opp kundens interesser etter at lanesgknad er formidlet (Finansportalen,
2009). De har dermed ikke samme risiko for tap som banker, og vil derfor 1 stor grad preges

av motivasjon til salg.

Flertallet av vare informanter ser ut til & bruke bonussystemer som stimulerer til ytre
motivasjon, fremfor indre motivasjon (Deci & Ryan, 2000). I et forbrukerperspektiv kan
dette vaere uheldig ettersom forskning har vist at banker som heller fokuserer pa indre
motivasjon ivaretar hensyn til forbrukeren pa en bedre mate og vil gi bedre utfall for kunden

(McGregor & Dosshi, 2015).
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5.6 Gjeldsregister

I det folgende presenteres funn knyttet til innfering av et gjeldsregister. At det ikke foreslas
konsultasjonsplikt 1 Gjeldsregisterloven (jf. kapittel 3.5), vil 1 praksis bety at innferingen
ikke nedvendigvis vil medfere noen endringer, ettersom det blir frivillig for kredittytere &
gjore oppslag 1 registeret. Ved & undersgke hvordan de ulike elementene vi har tatt for oss
hittil 1 oppgaven blir pavirket av et gjeldsregister, kan vi fa et innblikk i hvordan bankene vil
benytte seg av et slikt register, og 1 hvilken grad de vil integrere forhold ved dette i sin

utlanspraksis.

Vi ser pa informantenes holdning til gjeldsregisteret og hvordan det vil pavirke deres
kredittvurdering. Vi ser ogsd naermere pa hvordan registeret vil ha betydning for
frarddingsplikten. Néar det gjelder gjeldsregisterets pavirkning pa opplysningsplikten var
dette noe flere informanter mente var vanskelig a uttale seg om, men at de 1 liten grad trodde
den ville endre praksisen. Av den grunn ble ikke ytterligere spersmal om dette stilt av oss.
Videre er bankenes styringsmekanismer noe vi i liten grad ser for oss bli pavirket av et
gjeldsregister. Unntaket er bankes regler, rutiner og prosedyrer, som handler om hvordan
bankene vil implementere registeret i sin policyutforming, og séledes vil dette bli avdekket

her. De viktigste funnene er oppsummert i tabell 18 og 19 nedenfor.
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Storbank 1 Storbank 2 Storbank 3 Storbank 4 Storbank 5
Holdning til gjeldsregister Positiv Positivt Positiv Positiv Positiv
Gjeldsregisteret vil benyttes | Ikke tatt stilling | Ja Ja Ja Ja
til
Gjeldsregisteret vil styrke Ja Ja Ja Ja Ja
kredittvurderingen
Gjeldsregisteret vil gjore (Ikke svar) Usikker Usikker Nei Ja
fraradingsplikten mer reell
Tabell 18: Oppsummering av funn om gjeldsregister i1 storbankene.
Forbruks- | Forbruks- | Forbruks- | Forbruks- | Forbruks- | Forbruks- | Forbruks-
bank 1 bank 2 bank 3 bank 4 bank 5 bank 6 bank 7
Holdning til gjeldsregister | Positiv Positiv Positiv Positiv Positiv Positiv Positiv
Gjeldsregisteret vil Ja Ja Ja Ja Ja Ja Trolig
benyttes
Gjeldsregisteret vil styrke Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
kredittvurderingen
Gjeldsregisteret vil gjore Nei Nei (Ikke svar) | Nei Nei Nei Nei
fraradingsplikten mer reell

Tabell 19: Oppsummering av funn om gjeldsregister 1 forbruksbankene.

Samtlige informanter gir uttrykk for at de er sveert positive til innfering av gjeldsregister og

at de vil benytte seg av det sa snart det kommer. Mange mener det er et stort behov for et

gjeldsregister og muligheten til & hente inn denne type data.

“Jeg statter absolutt forbrukermyndighetene og at det bor gjores reguleringer for d

passe pad de som ikke burde tatt opp lan. Det er svakheter i systemet i dag, og et

gjeldsregister eller gjeldsopplysningstjeneste er det apenbare som bor bli innfort.”

(Forbruksbank 3)
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Noen gir uttrykk for at gjeldsregisteret kan gi bedre betingelser til kundene i form av lavere

renter.

“Alle bankene vil oppleve a fd lavere tap. Og gjennom lavere tap sd kan man ogsd gi
bedre betingelser til de ovrige kundene. (...) Alle md jo betale litt mer rente for d
dekke opp den ene som vi taper pd. Sd det vil sannsynligvis fore til at rentenivaene vil
falle. Det var det som skjedde i Sverige da de innforte gjeldsregister. Det er en

sammenheng mellom risiko og renteniva.” (Forbruksbank 2)

“Det viktigste argumentet for innforing av et gjeldsregister vil veere at personer med
svak impulskontroll i kombinasjon med anstrengt privatokonomi ikke tyr til den
enkleste losningen, altsd d ta opp mange, kostbare forbruksldn. Feerre gjeldsofre vil
spare samfunnet for store belop og vil samtidig redusere tapene for banker og
finansieringsselskaper. Og som kjent, tap for en bank er en kostnad pa lik linje med
andre driftskostnader — og som md dekkes inn med okte inntekter. Lavere kostnader
vil i neste omgang kunne bety lavere pris, til glede for alle kunder — gitt at

konkurransen er tilstrekkelig.” (Storbank 2)

De fleste av informantene mener at gjeldsregisteret ogsa kan ha negative effekter.

Forbruksbank 4 sier eksempelvis at, “gjeldsregister vil muligens presse noen til useriose

aktorer”.

Blant noen av de store aktorene fremkommer det at gjeldsregister vil svekke deres
konkurransefordel, i form av at mer informasjon blir tilgjengelig for akterer som er nye 1
bransjen. Historikk og erfaring hos kunder er verdifull data i en kredittvurdering, og

innfering av gjeldsregister vil gjore et usikkert moment tilgjengelig for alle 1 bransjen.

“Det kan veere en bieffekt ved gjeldsregisteret, at nar risikoen blir mer kjent, sd vil
flere veere villige til a lane ut mer penger. Var konkurransefordel, det at vi kan ta
hayere risiko og at vi har god kjennskap til risiko, den svekkes ved et gjeldsregister.
Men samtidig tror vi at det vil kunne veies opp ved at vi vil kunne si ja til flere, fordi
alle de ukjent faktorene vil bli kjente. Det vil du alltid se, de storste bankene med flest

kunder vil veere de som har storst kapasitet til a lane ut mer penger.” (Forbruksbank

4)
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Andre er usikre pa hvor mye gjeldsregisteret faktisk vil hjelpe kunden, og om det 1 hele tatt
vil beskytte forbrukeren pa en tilstrekkelig mate. Som Forbruksbank 5 eksempelvis sier, “de
som virkelig onsker d utnytte systemet fdr det fortsatt til”. Banken legger til at, “det vil jo
hjelpe de som har mistet oversikt”. Flere har i tillegg innvendinger pa hvordan registeret skal
fungere 1 praksis. Et viktig moment som nevnes er at kunden selv ma kunne ha tilgang for a
fa oversikt over egen gjeldsstatus, og at de ma fa vite hvem som har etterspurt opplysninger

om de. Dette trekkes frem av flere banker.

“Det er en forutsetning at det blir mulighet for oss som forbrukere og si at, “jeg vil
se mappa mi og se hvem som har spurt om meg, ogsa vil jeg vite hvorfor de har spurt
om meg.” Forbrukere md ha den muligheten. Hvis noen har sneket i opplysninger om
meg som jeg ikke er komfortabel med, sa har jeg muligheter til a ta aksjon. (...). Vi
hdper at det ligger an til en elektronisk beskjed. I dag nar man blir kredittsjekket sa
far du en gjenpart i posten, men hvis det skal veere samme system blir det veldig dyrt,
sd jeg hdper det kan veere en digital losning hvor du far beskjed om at noen har

sjekket deg.” (Storbank 2)

Forbruksbank 5 nevner at gjeldsregister kanskje er “for stort og omfattende til a ville gjelde
for fa personer i Norge”, og at en vil “bruke mye ressurser pa & hjelpe en veldig liten

gruppe”. Ogsé andre trekker frem ressursbruk knyttet til registeret.

“Det blir jo selvfolgelig noen kostnader ved d etablere og mer administrasjon og

byrakrati og sanne ting, men det er vi jo vant med.” (Storbank 3)

Andre innvendinger til gjeldsregisteret gar ut pa at ogsé annen gjeld enn den usikrede

gjelden ma inkluderes.

“Du ma ta med all gjeld da. Hvis du holder billan utenfor dette gjeldsregisteret er
det veldig dumt, kan ikke bare ta forbrukslan. Hvis du ser alt i sammenheng, og at
fem ganger gjeldsgrad sldr inn for eksempel, som det gjor ved boligldn. Det burde
ogsd veert overfort til forbrukslan. Til all gjeld egentlig.” (Storbank 3)
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Informantene er utelukkende positive til at gjeldsregisteret vil styrke kredittvurderingen og
redusere problemet med uerlig informasjon fra kunden. Storbank 4 sier: “Det gir mye bedre
grunnlag for kredittvurdering og mye mindre risiko for at kunden havner pd kjoret.” Ingen
av bankene ensker 4 gi 14n til kunder som allerede innehar sa stor usikret gjeld at det vil vare
stor risiko for tap. Flere av informantene illustrerer behovet for registeret ved at de til

stadighet opplever kunder som er uerlige og oppgir feilaktig opplysninger.

“Alle sakene man leser med mennesker som har fatt to millioner i ldn pd to dager,
det er noe vi i bransjen kaller svindelsaker. Det er folk som har undersldtt
opplysninger og slike saker ville veert lost med et gjeldsregister. Ndr det er sagt, sd
vil ogsd de kundene bli oppdaget ndr gjeldsregister etableres. Da vil vi se en del
kunder som ikke lengre kan veere med i lanespiralen og flytte fra bank til bank og
dermed far en smell. Men det er de kundene som trenger hjelp og som ikke bransjen

egentlig onsker.” (Forbruksbank 6)

“For en kunde som oppgir korrekte opplysninger om sin eksisterende gjeld, vil det
ikke ha noen som helst betydning at de samme opplysningene fremkommer av et
gjeldsregister. Resultatet av soknadsbehandlingen vil bli den samme. For en person
som oppgir da ha mindre gjeld enn han reelt sett har vil det imidlertid veere til stor
hjelp for banken a kunne gjore oppslag i et gjeldsregister og eventuelt avsla
soknaden dersom kunden har for mye gjeld. Hadde alle kunder alltid gitt riktige
gjeldsopplysninger i sine lanesoknader ville det ikke veert behov for noe

gjeldsregister.” (Forbruksbank 2)

Som en av storbankene forklarer kan tilfellet vaere at kundene lyver for a sette seg i et bedre

lys for banken.

“Mange tenker som sa at “na gjelder det a vise seg fram fra sin beste side”. Det er

ikke alltid man er cerlig pa d ta fram det negative.” (Storbank 2)

En annen informant oppgir at han ofte opplever kunder som overvurderer sin egen gkonomi

og fraskriver seg ansvar.
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“Ett problem er at mange overvurderer sin egen okonomi, det er ikke til a komme

bort fra. Og sd er det menneskets natur d prove og finne noen andre d skylde pa da.”

(Forbruksbank 4)

Bankene er ogsa positive til at gjeldsregisteret vil gi helt oppdatert informasjon om kundens
gjeld, ettersom mye kan ha inntruffet siden forrige selvangivelse. Flere nevner at
gjeldsregisterets effekt vil avhenge noe av hvor oppdatert det vil bli 1 praksis, og at de er

usikre pd om det vil vaere mulig med 100 prosent oppdatert gjeldsbilde til enhver tid.

Alle informantene ser for seg at oppslag i registeret vil bli en naturlig del av
kredittvurderingen. De oppgir & vere usikre pa hvordan denne informasjonen vil vektlegges,
og sier at det blant annet kommer an pd hvor oppdatert registeret blir 1 praksis. Videre oppgir

de at registeret vil gjore at kredittvurderingsprosessen 1 storre grad kan skje automatisk.

“Gjeldsregisteret vil gjore at vi vil avdekke manglende betjeningsevne tidligere i
kredittvurderingsprosessen. Med den dataen vil kunden fa avslag allerede i den
automatiske vurderingen, i stedet for at kunden kommer gjennom til den manuelle

vurderingen.” (Forbruksbank 4)

Pa spersmal om hvordan gjeldsregisteret vil endre bruk av frardding er forbruksbankene
tydelige pé at det ikke vil endre praksisen deres og at de fortsatt kommer til & avsla fremfor a

frarade.

“Kundene skal oppgi hvor mye de skylder i soknadsskjemaet. Og hvis kunden oppgir
det som faktisk er reelt sa vil han jo bli avsldtt eller innvilget allerede her. Akkurat

det vil ikke gjeldsregisteret endre pa.”” (Forbruksbank 4)

“Vi innvilger ikke lan der vi vurderer at kunden ikke kan betjene ldnet med sin
inntekt, eller at det er andre forhold som skulle tilsi frardding. Sann ett har

gjeldsregisteret ingen direkte pavirkning for oss rundt dette.” (Forbruksbank 6)

“I de tilfeller hvor frardading kunne ha veert aktuelt sier var kredittpolicy at det ikke
skal innvilges ldn pa grunnlag av den hoye kredittrisikoen som foreligger.”

(Forbruksbank 5)
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“Jeg tror fortsatt vi kommer til a avsla. Det er ikke noe menneskerett d fa lan.”

(Forbruksbank 7)

En av forbruksbankene pépeker at effekten ved et gjeldsregister er at man avdekker de som

lyver, og at dette er personer som uansett ikke ville tatt til seg fraradingen:

“Gjeldsregisteret har liten relevans for frarddingsplikten. En forbruker som gir
feilaktige opplysninger til banken i sin ldnesoknad vil neppe avstd fra d ta opp ldnet
pa bakgrunn av en eventuell frarading fra banken.” (Forbruksbank 2)

En av storbankene som allerede praktiserer frardding mener plikten blir mer reell med
gjeldsregisteret (Storbank 5). Storbank 2 mener ogsé at gjeldsregisteret kan gjore
frarddingsplikten mer reell, i form av at grunnlaget for a foreta en frarading blir riktigere.
Han tror likevel ikke de kommer til & ta i bruk frardding som felge av gjeldsregisteret. Flere

av bankene deler denne oppfatningen:

“Det er klart at vi er sikret en bedre oversikt, ikke minst mer «up to date» og det vil

gjore vurderingen av frarading mer riktig og reell.” (Storbank 3)

“Vi er meget positiv til at et gjeldsregister kommer pa markedet, pr i dag benytter vi
ikke frarading pd forbruksldn. Det er ikke lagt inn i business case at vi skal benytte
dette, dette pa grunn av type produkt. Vi ser at det a matte frardde et forbrukslan

ikke er en retning vi onsker d gd. Enten har man betjening til ldnet eller sa har man

ikke det.” (Storbank 4)

Analyse og diskusjon
Her tar vi for oss funnene vi har presentert og ser de i sammenheng med teori knyttet til
gjeldsregister, 1 hovedsak fra kapittel 3.5. Tabell 20 viser de viktigste funnene som danner

utgangspunktet for analysen.
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Storbanker Forbruksbanker
Positiv til gjeldsregister 5/5 7/7
Gjeldsregisteret vil benyttes 5/5 7/7
Gjeldsregisteret vil styrke kredittvurderingen 5/5 7/7
Gjeldsregisteret gjore fraradingsplikten mer reell Ja: 1/5 Ja: 0/7

Nei: 1/5 Nei: 6/7

Usikker: 2/5 Ikke svar: 1/7

Ikke svar: 1/5

Tabell 20: Sammenligning av funn om gjeldsregister.

Som Garaas og Grindland (2014) ogsa fant i sin utredning synes gjeldsregister & vare et
tiltak alle bankene er positive til. Forbrukerradet har uttrykt bekymring for om akterene
kommer til & benytte seg av registeret nar det ikke er konsultasjonsplikt (Forbrukerradet,
2013). Samtlige av vére informanter gir imidlertid uttrykk for at de kommer til & benytte seg
av gjeldsregisteret. Informantene oppgir at oppslag 1 gjeldsregisteret vil gi lavere tap, og at

bankene derfor har egeninteresse av a benytte det.

Det ser ut til at gjeldsregisteret vil ha positive effekter bade for ldngiver og ldntaker, samt for
samfunnet som helhet. Som det fremkommer av funnene kan en effekt av registeret vaere
lavere tap for bankene, som igjen vil resultere i bedre betingelser for kundene. Det vil ogsa
kunne styrke forbrukerhensynet 1 kredittvurderingen ettersom et usikkert element blir kjent,
og en bedre kredittvurdering er fordelaktig for alle parter. Saerlig vil registeret fungere som
et forbrukervern 1 tilfeller hvor lantaker har mistet kontroll over egen gjeldssituasjon og
faktisk trenger “a bli beskyttet mot seg selv.” P4 den andre siden kan personvernet sies & bli
redusert ved at det registreres gjeldsopplysninger om den enkelte (Datatilsynet, 2011).
Datatilsynet mener at mindre inngripende tiltak ber vurderes, eksempelvis bedre
kredittvurdering. Samlet sett ser de positive effektene likevel ut til & vare storre enn de
negative. At kunden fér bedre betingelser ettersom bankenes tap reduseres sammenligner
Ferratti (2010) med fenomenet “Adams usynlige hand”, nemlig at ingen far det verre av at
noen fér det bedre. Ifolge Datatilsynet vil imidlertid gjeldsregisteret veere en

personvernulempe (Datatilsynet, 2011).
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Vére funn er i samsvar med Ferratti (2010) sine bekymringer, om at en bieffekt med
gjeldsregisteret kan vare en gkning 1 1dnevolum ettersom flere faktorer blir kjent. Et formél
med gjeldsregister er & dempe veksten i forbrukslan, men funn og teori viser at registeret kan
gi motsatt effekt. Selv om gjeldsregisteret vil kunne bidra til & redusere problemet med at
kunder tar opp mange, store lan pa kort tid, og at personer tar opp lan de ikke kan betjene,

ser det ut til at mer kredittverdige kunder kan {4 desto heyere 14n.

Nar det gjelder diskusjon om levering av gjeldsregister skal skje 1 offentlig eller privat regi,
var ikke det noe som ble spurt om i serlig grad under intervjuene. Skal vi tro Ferratti (2010)

vil offentlig og privat levering utfylle hverandres svakheter.

I bankenes beregning av kredittscore inngér gjerne informasjon om inntekt, formue og gjeld.
Uten gjeldsregister kan det vaere vanskelig for lanseker & til enhver tid ha oppdatert
informasjon om egen gjeldsstatus. Bankene ma stole pd gjeldsopplysningene kunden oppgir,
men som det fremkommer av funnene opplever bankene at kunden i noen tilfeller oppgir

feilaktig informasjon. Dette illustrerer at behovet for gjeldsregister er gjeldende.

Det synes & vare enighet blant vire informanter om at okt tilgang pa informasjon gjer
kredittyter i bedre stand til & foreta kredittvurderinger og at de blir mer korrekte. Saledes vil
formalet om styrket kredittvurdering i stor grad oppfylles (Finanstilsynet, 2016b). Ogsa
internasjonale erfaringer tilsier at gjeldsregistre gir bedre kredittvurderinger (Barne- og
likestillingsdepartementet, 2016). Flere av informantene gir uttrykk for at deres
kredittvurdering er bra slik den er 1 dag, men understreker likevel at de ensker muligheten til
a gjore oppslag 1 gjeldsregisteret. Det ser det ikke ut til at vire informanter ser noen negative

effekter pa kredittvurderingen som folge av gjeldsregisteret.

Brathen et al. (2008) argumenterer for at oppslag i gjeldsregisteret kan gjores 1 forbindelse
med starre kreditter, men at det ikke nedvendigvis vil vaere behov ved mindre kreditter. Alle
informantene gir uttrykk for at de ensker & benytte registeret i sin kredittvurdering, og
argumenterer for at det vil gjore kredittvurderingen bedre og mer effektiv. Det kan dermed
tyde pd at bankene har insentiv til & gjore oppslag i registeret ogsa ved mindre belap.
Hvilken vekting data fra registeret far i bankenes kredittvurdering er i stor grad opp til
bankene a fastsette (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016). Det er derimot vanskelig a

si noe om for man vet hvordan det vil bli 1 praksis — for eksempel 1 forhold til hvor oppdatert
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det er og hvilken gjeld som inkluderes. Jo mer omfattende registeret er, jo mer nyttig vil det

veaere for bankene.

Et av formélene med innforing av gjeldsregister er at frarddingsplikten skal bli mer reell 1
forbindelse med usikret gjeld (Andersen & Lysbakken, 2016). For vi vil diskutere hvorvidt
dette er tilfelle hos vare informanter, vil vi se pa hvilken effekt det kan ha om

fraradingsplikten blir mer reell og i sterre grad blir benyttet i1 forbindelse forbrukslan.

Viér analyse fra kapittel 5.4 viser at ettersom kunder sjeldent tar til seg en frarading, vil det at
fraradingsplikten blir mer reell ikke nedvendigvis vare til det beste for forbrukeren. Siden
konsekvensen av frarddingen ofte blir at risikoen ved laneopptaket flyttes over pa kunden vil
det kunne se ut til & virke mot sin hensikt om a beskytte forbrukerne. Som Brathen et al.
(2008) ogsa uttrykker vil det vaere usikkert i hvilken grad gjeldsofferproblematikken blir

motvirket selv om gjeldsregisteret bidrar til & effektivisere fraradingsplikten.

De fleste av vére informanter synes ikke & dele oppfatningen om at gjeldsregisteret vil gjore
frarddingsplikten mer reell og uttrykker at et gjeldsregister ikke vil endre praksisen deres pa
dette omradet. Flere uttrykker at gjeldsregisteret har liten relevans for fraradingsplikten. I
samsvar med Bréthen et al. (2008) sin utredning om gjeldsregister trekker en informant frem
at siden oversikten blir bedre, vil det kunne gjore vurderingen av frarddingsplikten mer riktig
og reell. Informantene uttrykker likevel at forbruksléan er et produkt som ikke er heldig a
frardde, og pa tross av at et gjeldsregister vil gi bedre oversikt er ikke det en retning de

onsker & ga.

Kun én av storbankene mener at frarddingsplikten blir mer reell med innforing av et
gjeldsregister, og det er en av de to storbankene som benytter frarddingsplikten fra for. Vare
funn viser at ingen av de som ikke benytter frardding i dag, vil innfere dette. Funnene
illustrerer at bankene ikke vil praktisere frarddingsplikten 1 sterre grad, og at det tenkte
formélet med gjeldsregisteret ikke vil bli oppfylt. Ifelge Juss-buss medferer dagens
mangelfulle vurdering av kundes ekonomiske situasjon at frarddingsplikten kan bli illusorisk
(Juss-buss, 2013). Dette er 1 samsvar med vare funn ettersom kun to benytter seg av den.
Men formeningen om at gjeldsregisteret vil effektivisere bruken av fraradingsplikten, og fore

til at fraradingsplikten far en viktigere praktisk betydning 1 forbindelse med forbrukslan
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(Apen hering i Stortingets finanskomité, 2017; Juss-buss, 2013), synes ikke 4 vare gjeldende

hos véare informanter.

P& bakgrunn av diskusjonen hittil viser vare funn at frarddingsplikten ikke vil bli mer reell,
og ikke f4 storre praktisk betydning ved innfering av et gjeldsregister, men at dette faktisk
vil kunne vere positivt 1 et forbrukerperspektiv. Juss-buss (2013) er av den oppfatning av at
bankenes ansvar vil skjerpes og at de 1 sterre grad vil kunne holdes ansvarlig dersom plikten
ikke overholdes. Var funn, sammen med annen empiri og praksis fra finansklagenemda
(Hveem & Nyhus, 2013; Eliassen, 2009; Taubell, 2011; Guste-Pedersen, 2012), tyder pa at
ettersom svart fa velger a ta til seg plikten, vil konsekvensen heller bli at bankene skyver
risikoen med lanet over pd kunden. P& bakgrunn av dette ser det ut til at forbrukerhensynet i
storre grad blir ivaretatt nér frarddingsplikten ikke benyttes. Bankene som oppgir 4 avslé der
de kunne frarddet, beskytter kunden pa den maten at de ikke far tatt opp lan de ikke har evne

til & betjene.

I likhet med fraradingsplikten, oppfattes ikke opplysningsplikten a bli pavirket i serlig grad
av gjeldsregisteret. I henhold til diskusjonen i kapittel 5.4 kan det tenkes at ettersom
frarddingsplikten gjerne kommuniseres muntlig og skriftlig, vil opplysningspliktens hensikt i
storre grad oppfylles 1 tilfeller der 1an blir gitt med en frarading. Forpliktelsene og vilkarene
ved lanet ser ut til & bli tydeligere kommunisert. Ettersom vare funn tilsier at
fraradingsplikten ikke vil fa en sterre praktisk betydning, ser det ikke ut til at utevelsen av

opplysningsplikten vil endres som en konsekvens av dette.

Oppsummert viser funnene at gjeldsregisteret vil bli godt mottatt av vare informanter.
Samtlige 1 vart utvalg vil benytte seg av registeret og implementere det i1 sin praksis.
Effektene vil trolig bli en mer korrekt kredittvurdering og kunder som laner over evne og
lyver 1 seknadsskjemaer vil 1 sterre grad bli avdekket. Videre ser det ut til at
fraradingsplikten ikke vil fa en viktigere praktisk betydning eller bli mer reell som en folge
av gjeldsregisteret. Til tross for at innforing av gjeldsregister vil har flere positive effekter,
mener flere informanter at det ikke vil vare tilstrekkelig for & redusere
gjeldsproblematikken, og at det trengs flere reguleringer i1 bransjen. Dette er 1
overensstemmelse Andersen og Lysbakken (2016) sin oppfatning. Andre tiltak vil diskuteres

narmere 1 neste kapittel.



150

5.7 Andre tiltak

Utover behovet for et gjeldsregister, er det underveis 1 intervjuene avdekket flere behov og

utfordringer knyttet til forbrukslan og bankenes utldnspraksis. I dette kapittelet tar vi for oss

informantenes oppfattelser av problemene knyttet til forbrukslan, og diskuterer tiltak de

mener det er behov for 1 bransjen. Her har vi spurt mer generelle og dpne spersmél om de

ulike tiltakene og latt informantene snakke fritt. Det vil derfor vere flere tiltak som ikke er

diskutert av alle 1 utvalget. Funnene er oppsummert 1 tabell 21 og 22.

Storbank 1 Storbank 2 Storbank 3 Storbank 4 Storbank 5
Identifiserte (Ikke svar) Noen fér 1dne mer | Digitalisering kom | At de kan rullere For hay vekst i
problemer enn de kan betale i forkant av forbrukslan og forbrukslan.
tilbake reguleringer kredittkort Kjepskulturen
(kredittvurdering)
Rentetak (Ikke svar) Negative effekter, | Negativ. Fare for (Ikke svar) (Ikke svar)
usikret kreditt blir | at det blir mindre
billigere, kan ake differensiering.
laneopptak Greit 4 skille rente
pa kunder
Markedsfering | (Ikke svar) Affiliate- (Ikke svar) (Ikke svar) Stetter det meste
markedsferingen av reguleringer.
er problematisk Negativ til
markedsfering
gjennom affiliater.
Annet (Ikke svar) Retningslinjer, Gjeldsgrad. (Ikke svar) (Ikke svar)
forskrift om Bankene ber
gjeldsgrad og palegges et storre
likviditetskrav for | ansvar.
den type usikret Eksempelvis
kreditt. Regler for | gjennom
markedsfering. gjeldsradgivnings-
tjeneste

Tabell 21: Oppsummering av funn om andre tiltak 1 storbankene.
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Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks- Forbruks-
bank 1 bank 2 bank 3 bank 4 bank 5 bank 6 bank 7
Identifiserte @konomiske | (Ikke svar) Mangel pa Statusjag, Betalings- Noen far og | Kan aldri &
problemer problemer regulering av | manglende evne og tar opp mer | bygge 100
gari arv. agenter og evne til & betalings- l&n enn evne | prosent
Agenter og affiliater. utsette glede | vilje. Unge (Kreditt- vanntette
affiliater Lav “tar livet vurdering) prosesser
driver for rd finansiell som det (Kreditt-
markeds- kompetanse i faller seg.” vurdering)
foring befolkningen
Rentetak Usikker pa Avhengig av | (Ikke svar) Negativ Negativ Negativ Negativ
virkning hvor taket
settes
Markedsfering | Tror ikke vil | Positiv til Positiv til Positiv til Positiv til Blandet Behov for
ha stor effekt | regulering av | regulering av | regulering regulering, holdning reguleringer.
affiliate- agenter og sunt for Serlig
markeds- affiliater bransjen affiliater.
foring
Annet Positive til Kan vere Oke Bankene ber | Burde vert (Ikke svar) Fornuftig
personlig problematisk | finansiell palegges et strengere regulering
gkonomi i med kompetanse | storre reguleringer,
skolen. Vil retnings- ansvar. eksempelvis
ha fokus pa linjer, mer Eksempelvis | pad markeds-
agent- effektivt med gjennom foring
bransjen forskrifter gjelds-
radgivnings-
tjeneste

Tabell 22: Oppsummering av funn om andre tiltak i forbruksbankene
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Det eksisterer ulike oppfatninger om hva som er det storste problemet knyttet til forbrukslin
slik praksisen og regelverket er 1 dag. Det synes likevel a vare enighet i at det er et behov for
strengere reguleringer i bransjen, og at forbrukslan kan vere en arsaken til at forbrukere far

okonomiske problemer.

“Jeg har mange sterke meninger om hvorfor folk har gjeldsproblemer. Hvis du ser
luksusfellen, sa har det ikke veert noen som har sagt at, ‘‘jeg har sd problemer med
det boliglanet mitt, at jeg ma fa hjelp”. Sdann er min hverdag ogsa, det er alltid et
eller annet forbrukslan som er hoveddrsaken. Fordi et forbrukslan, selv om det er

lite, sa griper det en stor del av likviditeten din.” (Storbank 3)

Flere av storbankene mener at det er for lett a f4 forbrukslan 1 dag og nevner veksten i
bransjen som et problem. Storbank 3 trekker serlig frem veksten i sammenheng med

digitaliseringen, og at regelverket ikke har hengt med pa denne utviklingen.

“..det er det jeg tenker er hele problemet med forbrukslan, at det har blitt gitt for
mye gass uten at man har hatt et regelverk og tenkt igiennom dette her.” (Storbank

3)

Veksten i forbrukslan blir ogsé trukket frem av Storbank 5, som ogsé peker pa utviklingen 1

kjopskulturen.

“Det har vokst for mye. Kundene vil ha veldig mange ting. Sa det er egentlig
kulturen. Kundene vil ha mye, og de er villige til a betale ogsd. Det er ikke noe galt i

det egentlig, men det vi er redd for er at det vil gd for langt.” (Storbank 5)

Noen trekker frem at veksten gir uttrykk for at det er et tydelig behov for usikret kreditt 1

markedet, og at det er et marked man ma ta del 1.

“Dette md jo vi faktisk ta del i, vi har ikke noe valg. Vi blir jo sd skvisa pa det
knallhardt regulerte boligldanet. Det var grunnen til at vi begynte d komme inn i dette

her.” (Storbank 3)
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Forbrukslén er som kjent et lonnsomt produkt som er attraktivt & tilby, men noen av
storbankene oppgir likevel at lonnsomheten har en bismak, og at det er med blandede

folelser de tilbyr produktet.

“Det d lane bort penger til folk som egentlig ikke skulle ha sanne ldn synes jeg er litt
usmakelig. Jeg far litt vond smak i munnen. Hvis du bare gjor det for din egen
profitts skyld. Men a hjelpe noen som trenger det og som kan hdndtere det - det synes
jeg ikke er vanskelig. Men jeg synes det er kjempevanskelig hvis det sitter noen og
spiller pd nettet og bare graver seg ned i en kjempegrop, da er det best d stoppe det

sd tidlig som mulig, tenker jeg.” (Storbank 2)

Andre peker pa den aggressive markedsforingen og legger sarlig skylden pé affiliater.

“Ndr det kommer til aggressiv markedsforing er affiliater syndebukk nummer en. Det
er et uregulert marked. Bankene har ikke oversikt over hvilke egne avtaler de har -
problemet er jo at affiliateaktorene har egne affiliater, som har egne affiliater. Og
agentene bruker affiliater som bruker affiliater. Sa i praksis sa har vi ikke kontroll.”

(Forbruksbank 2)

Det gér igjen at informantene mener at reguleringer blant affiliater er nedvendig og at det vil
vare sunt for bransjen. En av de uttaler at “det er forhdpentligvis noe som kommer til & bli

rammet av en forskrift om markedsfering.” (Storbank 2)

“En bor ogsd se pd den affiliatemarkedsforingen, for der er det mye rart. Noen
oppforer seg veldig pent og rent, sd det er ikke alle, men noen av de burde ikke

eksistert.” (Forbruksbank 3)

Noen peker likevel pa at bankene ogsa har et ansvar for hvordan deres samarbeidspartnere

oppferer seg. Storbank 5 uttaler folgende om markedsfering gjennom samarbeidspartnere:
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“A drive med ekstern markedsforing og rote virt navn borti... det onsker vi egentlig
ikke. Jeg har vurdert flere ganger om vi i det hele tatt skal veere der. (...). Vi md jo

folge opp agenter.” (Storbank 5)

Et annet moment som blir trukket frem som et problem er forbrukernes lave finansielle
kompetanse og mangel pa forstaelse. Eksempelvis har Forbruksbank 1 formening om at
okonomiske problemer gjerne er noe som gar i arv, og at det har ssmmenheng med
utdannelse. Flere av storbankene uttrykker at de ser varierende niva pa kunders finansielle
kompetanse. Det er noe ulike meninger om dette er noe som ber ilegges skolen. En av

storbankene mener det er et foreldreansvar, mens andre informanter mener at det ber inn pa

leereplanen 1 skolen.

“Finans Norge sier jo at man md ha mer finansiell oppleering i skolen. Na til dags
har de fleste jobb og hus, og det er ganske mye penger i omlop, men den finansielle
kunnskapen har ikke fulgt med det(...). Den finansielle kompetansen, renter og alt
mulig, den kan bli bedre. Der er jeg enig med Finans Norge.” (Forbruksbank 3)

I tillegg trekker flere frem at dagens system med betalingsanmerkninger har en rekke
svakheter. Det tar relativt lang tid fra en betalingsforpliktelse forfaller til det er registrert som
en betalingsanmerkning. Flere informanter uttrykker ogsd misngye med at en uoppgjort

betalingsanmerkning blir slettet etter fire ar.

“Du skal ha kommet ganske lang ut i inkassolopet for du fdr en
betalingsanmerkning. I tillegg er det sann av en eller annen forunderlig grunn at selv

en uoppgjort betalingsanmerkning blir slettet etter fire ar.” (Forbruksbank 2)

“En kunde kan nesten misligholde gjeld i et halvt dr for det i det hele tatt kommer i
neerheten av en betalingsanmerkning. Kunden har lang tid pa d ordne opp, men vi
skal jo ogsd ha et vern. (...). Det dumme er at i mellomtiden er det ikke noe flagg pa
den kunden som tilsier at andre ikke bor lane han penger. Sa kunden kan jo da ldne
andre steder. Det er jo bade positivt og negativt. Kanskje laner han for d fikse opp i
dette, refinansiere, strukturere... eller sa laner han for d fortsette forbruket sitt og far

et enda storre problem.”” (Forbruksbank 4)
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Hos to av storbankene fremstér gjeldsregister som eneste nodvendige tiltak enn sd lenge,
mens andre papekte at det ogsa trengs ytterligere tiltak. Flere av forbruksbankene var tydelig
pa at bransjen har behov for flere reguleringer utover et gjeldsregister. Det ut til at flertallet

av vare informanter synes a vere skeptiske til innfering rentetak.

“Jeg tror at det vil kunne ha noen negative effekter. Usikret kreditt blir plutselig
billigere og da kan det bli mer populcert og ta det opp.” (Storbank 2)

“Det har veert snakk om rentetak... men d gjore kreditt billigere, det fremstar for meg
som en veldig ddrlig losning. Da har man jo mulighet til d pddra seg en storre

gjeld.” (Forbruksbank 4)

“De har jo hatt rentetak i mange andre land, men det som har vist seg er jo at de

bare oker gebyrene da.” (Forbruksbank 5)

Flere er av den oppfatning at et rentetak vil fore til at andre gebyrer okes, og at det 1 praksis
ikke blir fordelaktig for kunden. Det papekes at den effektive renten likevel kan bli hay,

serlig ved relativt lave lanebelop.

Forbruksbank 4 og Storbank 3 mener at bankene ber pélegges et storre ansvar, og at de for

eksempel burde bidratt med midler til en gjeldsradgivningstjeneste.

“Hva kan man gjore for d avhjelpe de som faktisk fdr et problem. Det er der jeg
savner at fokuset er. Der kan du si at bankene kanskje ma palegges storre ansvar,
kanskje burde det veert en lavterskel gjeldsrddgivningstjeneste. Kanskje burde
bankene betalt en premie av balansen sin, eller en premie av misligholdsvolumet sitt.
Jo mer mislighold du har, jo mer penger ma du bruke til en gjeldsordningstelefon
eller til et lavterskeltilbud som faktisk er godt, som gir gode rad som faktisk hjelper
kunden. Ogsd har du gjeldsordningsloven, hvor terskelen er hoy for d fd en tvungen
gjeldsordning - kanskje bor den senkes? Kanskje ma det veere mer tilgjengelig
informasjon for de som faktisk har betalingsproblemer. Personvern stdr veldig sterkt,
men det er en avveining mellom personvern og det d kunne beskytte forbrukeren.”

(Forbruksbank 4)
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“En burde pdlagt de som driver med forbrukslan a betale en avgift. Sd og sd mye av
overskuddet burde ga til en offentlig ordning for d plukke opp de som faller gjennom.
Da hadde du lonnet det ogsd. Det er det de trenger.”” (Storbank 3)

Selv om det fremkommer at tilbudet av gjeldsradgivning er for darlig i Norge, papekes det
likevel at det i Norge er gode forhold sammenlignet med andre land nér gjeldsproblemer

forst oppstér.

“Vi er veldig privilegert, vi har ikke sa mange useriose aktorer i Norge. Det er nok
mange andre land, som for eksempel USA, som virkelig utnytter de med darlig rad.
Og de som utnytter folks desperasjon. I tillegg har vi i Norge en vekting av kreditors
og debitors rettigheter som er veldig bra, som sier at debitor, altsa skyldner, skal fd

’

nok sjanser til d gjore opp for seg. Samtidig har kreditor ogsa et vern.’

(Forbruksbank 4)

Andre tiltak som ogsa nevnes av vare informanter er krav til gjeldsgrad.

“Vi tror at det ville veert mye mer virkningsfullt, hvis du fikk tilsvarende krav til
gjeldsgrad og likviditet, som det er pa boliglan. Istedenfor at man sann som i dag
konkurrerer pa risikoappetitt, ogsd er det noen da som far lan uten at de burde hatt

det. Det er nok heller der skoen trykker.” (Storbank 2)

Analyse og diskusjon
I det folgende analyseres funn om problemer og tiltak knyttet til forbrukslan. Analysen tar

utgangspunkt 1 teori og empiri fra kapittel 3.6. En sammenstilling av funnene er presentert i

tabell 23.

Storbanker Forbruksbanker
Manglende skonomisk kunnskap hos kunden er et problem | I stor grad enig I stor grad enig
Innfering av rentetak Negativ Negativ
Regulering av affiliater I stor grad positiv I stor grad positiv

Tabell 23: Sammenligning av funn om andre tiltak.
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Det fremkommer av funnene at det er ulike oppfatninger blant vare informanter om
problemene knyttet til forbrukslan. Ulike myndighetsorganer (Forbrukerradet, 2016;
Andersen & Lysbakken, 2016) mener i likhet med vére informanter at det trengs flere tiltak 1
bransjen. Forbrukerradet har eksempelvis gatt hardt ut mot den forenklede
kredittvurderingen og mener den ikke er tilstrekkelig (Forbrukerrddet, 2016b). Flere av vare
informanter peker pa kredittvurderingen som et problem, og at den er noe mangelfull (se
kapittel 5.2). Svake kredittvurderinger er ogsa pekt pa som et stort problem i forbindelse med

payday-lan i andre land (Osborne, 2013).

Som vi sd innledningsvis 1 utredningen har veksten 1 forbrukslan veart hey de siste arene. Det
har utviklet seg en kjopskultur. Som noen av informantene nevner har mange en manglende
evne til 4 utsette konsum. Det kan se ut til at noen mener denne utviklingen har gatt for fort,
og at et forsvarlig regelverket ikke har fulgt med. Akterene vil naturligvis ta del 1 veksten, og
vare konkurransedyktige. Et omrade det konkurreres pé er hurtighet — hvor raskt kunden far
svar pd ldnesgknaden og 1 noen tilfeller — hvor raskt kunden kan ha pengene konto.
Informantene informerer ogsd om at det konkurreres pa risikoappetitt, som forer til at det blir

gitt 1an til personer som ikke burde fatt det.

Det er interessant at akterer 1 bransjen selv nevner veksten som et problem, ettersom dette er
et lonnsomt produkt for tilbyderne. Som det fremkommer blant noen virker det som om
lennsomheten kan ha en bismak. Det kan tyde pé at dilemmaet dreier seg om at det pé den
ene siden er et svart lonnsomt produkt og at bankene vil ha “sin del av markedet”, mens pé
den andre siden er et dyrt produkt som kan sette mange 1 gjeldsproblemer. Storbankene vet at
dersom de ikke tilbyr produktet vil kundene med behov for forbrukslan ga til andre banker,

og at behovet for kreditt ikke forsvinner selv om de reduserer tilbudet.

I tr&d med Forbrukerridet (2016a) og Andersen og Lysbakken (2016) nevnes markedsfering
som et problem. Informantene mener at affiliater star for den verste markedsforingen.
Affiliater er kjent for & drive aggressiv markedsfering og det fremkommer av informantene
at de er vanskelig & regulere, ettersom de ofte opererer fra utlandet. At det er sé stor enighet
kan skyldes at det er enkelt for informanter & legge skylden pé affiliater og ta litt avstand fra
problemet selv. I tillegg fremkommer det at ikke alle nedvendigvis ensker a benytte
affiliater, men at de foler seg tvunget til & vare til stede 1 de kanalene ogsa. Det kan likevel

se ut som om dette er et punkt alle er enige 1 at ma reguleres strengere. Den nye forskriften
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for markedsfering av kreditt blir derfor et skritt 1 riktig retning (Forskrift om markedsfering

av kreditt, 2017).

Flere antyder at dagens system med betalingsanmerkninger har en rekke svakheter, som for
eksempel at en uoppgjort betalingsanmerkning slettes etter fire ar. I tillegg kan et 1an
misligholdes 1 lang tid for det fremkommer en betalingsanmerkning pa vedkommende.
Forbrukerhensynet kan sies & sta sterkt ved at kunden skal varsles og ha mulighet til & rette
opp 1 eventuelle feil (Datatilsynet, 2017b). Det er likevel en svakhet at kunden kan rekke a
pata seg ny gjeld mens annen gjeld er misligholdt, uten at det fremkommer for kredittgiver.
Som en av vare informanter papeker kan det vare positivt dersom kunden tar opp ny gjeld
for a refinansiere, men i mange tilfeller vil de kunne padra seg ytterligere gjeld. Sistnevnte er
en bekymring som deles av Forbrukerradet (2011), og er et av argumentene de bruker for a

illustrere behovet for gjeldsregister.

Det som ogsé pekes pa som et problem av flere er manglende kompetanse om privatekonomi
blant forbrukerne. Dette understottes av flere undersegkelser (Ny Analyse, 2016; Nyhus &
Refvik, 2016), og gjer at forbrukerbeskyttelse og opplering 1 privatekonomi blir desto
viktigere. Ogsd Garaas og Grindland (2014) nevner 1 sin utredning at to av deres
respondenter savner bedre opplering i personlig ekonomi i skolen. Flere aktarer jobber som
nevnt med 4 fa dette inn 1 skolen og gke den gkonomiske kompetansen i befolkningen,
serlig blant unge (Econa, u.a.; DNB, u.a.; Forbrukerombudet, u.4.) I teorien sd vi ogsa at
Yard (2004) mener at den optimale lgsningen for at kunden skal forstd hva lanet innebarer
er nettopp & eke kompetansen hos forbrukerne. Yard (2004) pipeker samtidig at det er en
langsiktig prosess, noe som taler for at en ber begynne opplaringen i skolen. Det er
imidlertid noe ulike meninger om ansvaret ber ilegges skolen. Eksempelvis kan en
argumentere for at det barn lerer pa skolen glemmes med mindre det blir praktisert i

tilstrekkelig grad (Forbrukerradet, 2012).

Ingen av informantene nevner spesifikt at bankene selv ma ta storre ansvar pa bakgrunn av
manglende kompetanse. Nar forbrukeren stiller svakt har bankene desto mer makt, 1 henhold
til kunde-selger relasjonen (Jacobsen, 2003). Dette skaper som nevnt sterre behov for
forbrukerbeskyttelse og forbrukervern, for eksempel 1 forbindelse med veiledning av kunden
og utevelse av opplysningsplikt og eventuelt frarddingsplikt. Her spiller myndighetene en

sentral rolle for & sikre at hensyn til kunden blir tilstrekkelig ivaretatt.
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Forbrukerradet er skeptisk til at det er faktorer ved forbrukeren som mé endres og er i mange
sammenhenger padriver for strengere regulering av bankene. Jorge Jensen, fagdirekter for
Finans 1 Forbrukerradet, ga i samtale med oss uttrykk for at det ikke kan legges inn i skolen
som en “quick fix”. Forbrukerrddet er blant de som heller har argumentert for innfering av
rentetak (Forbrukerrddet, 2016a). Rentetak har vist seg & ha positive effekter i en rekke andre
land (Forbrukerradet, 2016b). Som nevnt har EU-kommisjonen vist dokumentasjon pa at
rentetak er med pa & dempe gjeldsveksten. Samtlige av vére informanter ser derimot ut til &
vare negative til dette. Som det fremkommer i funnene mener de rentetak kan ha flere
negative konsekvenser, eksempelvis ved at flere velger & ta opp forbruksldn dersom det blir

billigere - eller at andre gebyrer okes for & kompensere for lavere renteinntekter.

At det ifolge flere informanter er et behov for et bedre tilbud av gjeldsradgivning er
sammenfallende med funnene i utredningen til Drange og Nordby (2013), samt
representantforslaget til Andersen og Lysbakken (2016). Gjeldsrddgivning vil kunne hjelpe
personer som har havnet 1 alvorlige gjeldsproblemer. En kan da sperre seg om radgivningen
som disse savner heller burde ha kommet 1 forkant av ldneopptaket, for & unnga at mange
havner 1 gjeldsproblemer 1 utgangspunktet. Med storre grad av radgivning og veiledning i
bankene, forut laneopptak, ville kanskje noe av problemet vert unngétt. Dette henger ogsa
sammen med opplysningsplikten, ettersom synliggjering og god kommunikasjon vil ha en

veiledende funksjon ovenfor kunden.

De nye retningslinjene om forsvarlig utlanspraksis innebarer blant annet at banker ikke ber
innvilge forbrukslan som ferer til at kundens samlede gjeld utgjer mer enn fem ganger hans
brutto arsinntekt (Finanstilsynet, 2017). Nettopp et slikt krav om gjeldsgrad ble nevnt av to
av storbankene som et virkningsfullt tiltak. Innferingen av gjeldsregisteret vil gjore
kredittyter i bedre stand til & danne et oppdatert og riktig bilde av kundens totale gjeld, og vil
dermed kunne bidra til at kravet om gjeldsgrad blir fulgt.

Dersom tilgangen pd kreditt strammes inn kan en sperre seg om folk vil ty til andre kilder for
a dekke sine finansieringsbehov. Nettopp det fant Zinman (2010), som diskutert 1 kapittel
2.2. Ogsa MacDonald og Whalen (2009) fant at sékalte l&nehaier gjenoppstod etter
finanskrisen bret ut 1 Storbritannia og tilgangen til kreditt ble mindre. For forbrukere vil det

vaere bedre a skylde penger til bankene enn til userigse tilbydere av kreditt.
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Oppsummert ser vare informanter ut til & vaere enige om at det trengs reguleringer 1 bransjen.
Det varierer imidlertid hva de mener er problem og mangler i bransjen, men det er stort sett
enighet om at forbrukernes finansielle kunnskap ber ekes, samt at innforing av rentetak ikke
er hensiktsmessig. @kt kunnskap hos forbrukeren vil jevne ut maktforholdet mellom kjeper

og selger, og gjare at forbrukeren stiller sterkere 1 kjopsprosessen (Jacobsen, 2003).

5.8 Oppsummering

I presentasjon av funn og analyse har vi tatt for oss ulike elementer ved bankenes
utldnspraksis. Vi har sett at utlansprosessen i stor grad foregar automatisk, og at agenter og
affiliater benyttes av de fleste 1 utvalget. Videre har vi sett at det er svakheter ved dagens
kredittvurdering, og at opplysningsplikten og frarddingsplikten ikke ser ut til & oppfylle sin
hensikt. Bankenes styringssystem synes a legge til rette for selgerrollen fremfor den
veiledende rollen i bankene ettersom det i stor grad males pa salg, og at det i liten grad
praktiseres radgivning i forbindelse med forbrukslan. De synes likevel a vere restriktive med
bruk av belenningssystemer. Videre har vi sett at bankene vil implementere gjeldsregisteret i
sine rutiner og at det vil gi en mer korrekt kredittvurdering. Avslutningsvis presenteres

informantenes syn pa utfordringer med bransjen og produktet, og ulike tiltak blir diskutert.
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6. Oppsummering og konklusjon

Denne delen av utredningen har til hensikt & oppsummere funn og analyse. Vi vil ogsa se
funnene og analysene i sammenheng. Dermed kan vi fatte konklusjoner basert pa teori,
metode og analyse. Avslutningsvis legges det frem implikasjoner og forslag til videre

forskning.

I utredningen har vi tatt for oss utlanspraksisen for forbrukslén i fem storbanker og syv
forbruksbanker. Vi har sett pd aspekter ved selve utlansprosessen og bankenes overordnede
styringsmekanismer. Vi har undersekt hvordan forbrukerhensynet ivaretas 1 bankenes
utlanspraksis. I tillegg har vi sett pd hvordan de ulike aktergruppene skiller seg fra
hverandre. Videre har vi diskutert hvordan gjeldsregisteret vil pavirke bankenes
utlanspraksis og undersgkt hvorvidt registeret vil ivareta forbrukerhensynet pd en bedre

mate. Andre tiltak for & begrense gjeldsproblematikken har ogsa blitt diskutert.

I kapittel 5.1 ble bankenes utlansprosess presentert pa et overordnet niva. Forbrukslan gis i
all hovedsak via bankens egne nettbaserte kanaler eller gjennom agenter. Bdde 1 storbankene
og forbruksbankene foregar det lite direkte kommunikasjon med kunden. Funnene viser at
samtlige 1 utvalget benytter affiliater, mens alle utenom én storbank benytter agenter. Videre
impliserer funnene at det er store problemer knyttet til disse akterene. Det benyttes provisjon
som kan fore til uheldig og umoralsk adferd. Bankene uttrykker blant annet bekymring for at
agenter geleider kunder videre helt til de fir innvilget ldneseoknaden, ofte til de med darligst

kredittscoringssystemer.

Det fremkommer videre at det er vanskelig & holde kontroll pa hvordan samarbeidspartnere
driver og hvem de samarbeider med, ettersom akterene opererer i nettverk, slik at agenter
bruker affiliater som benytter egne affiliater og si videre. Agenter er kun er videreformidlere
av lan og vil ikke ha samme plikt til & ivareta kundens interesser i sin praksis
(Finansportalen, 2009). Vare funn viser riktignok at det er behov for regulering av agenter og
affiliater, slik at forbrukerhensynet blir ivaretatt pd en bedre mate. Behovet understottes av
de nye retningslinjene for forbrukslén, som presiserer at banker har ansvar for agenter og

samarbeidspartnere (Finanstilsynet, 2017).
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Alle storbankene 1 vart utvalg utenom én er medlem av Autorisasjonsordningen for
finansielle radgivere (AFR), mens ingen av forbruksbankene er det. Det impliserer at
storbankene har en storre veiledende rolle, ettersom retningslinjene de har forpliktet seg til &
folge er utarbeidet for & sikre kvalitet 1 rddgivningen, og at det skal gis personlig veiledning
knyttet til kundens finansielle behov (Autorisasjonsordningen, u.a.a). Funnene viser at svaert
fa av de som jobber med forbrukslan er autoriserte radgivere. De betegnes gjerne som
kundesentermedarbeider eller kredittvurderer. I tilfellene der utlan foregar i personlig
kundemete vil det vaere en autorisert rddgiver som héndterer 1dnesgknaden, men vare funn
viser at slike moter forekommer svert sjeldent. At fatallet av de som jobber med forbrukslan
betegnes som radgivere og at bankene oppgir a ikke drive med rddgivning i forbindelse med
forbrukslan tyder pa at den veiledende rollen ikke vektes sarlig tungt 1 utldnsprosessen,
verken 1 storbankene eller forbruksbankene. De har likevel god tilgjengelighet i form av

kundesenterfunksjoner, som kan antas a ivareta rollen som informasjonsavklarer.

Kapittel 5.2 tok for seg bankenes kredittvurdering. Her fant vi at kredittvurderingen hos
forbruksbankene 1 noe storre grad enn storbankene var preget av en manuell vurdering. |
motsetning til funn fra Garaas og Grindland (2014) sin masteroppgave er det
forbruksbankene som innhenter mest informasjon fra kunden, og 1 sterre grad foretar
dokumentasjonskontroll. Det tyder pa at forbruksbankene har skjerpet sin kredittvurdering
siden Garaas og Grindland sin utredning ble skrevet 1 2014. Forbruksbankene ser ut til &
vaere forneyd med egen kredittvurdering og mener den er tilstrekkelig slik den praktiseres.
Samtidig uttrykker de at det gis forbrukslén til personer som 1 utgangspunktet ikke burde fatt
det.

Alle bankene ser ut til & benytte en form for forenklet kredittvurdering, som har fatt kritikk
for & vaere for svakt forankret. Storbankene er noe kritisk til egen kredittvurdering. Den blir 1
liten grad individualisert og siden prosessen er automatisk er det ikke rom for subjektiv
vurdering. Videre finner vi at mange benytter SIFOs referansebudsjett som et anslag for faste
kostnader, til tross for at de opplever at det ikke stemmer overens med kundens faktiske
pengebruk. Det kan fore til at kunden fér et storre 14n enn han kan handtere. Kredittscore er
en viktig del av kredittvurderingen, derfor vil modeller bygd pé statistikk ha stor betydning i
vurdering av kunden. Storbankene trekker frem at denne praksisen apner for feil og uttrykker
et behov for at det i storre grad burde vaert beregnet individuelle budsjetter til den enkelte

kunde, slik som ved boliglan.
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Det er vanskelig a gi noen entydig konklusjon pa i hvilken grad kredittvurderingen ivaretar
forbrukerens behov og interesser. Det kan se ut til at personer med god ekonomi og kontroll
nyter godt av forenklet kredittvurdering, i form av at de far lant penger raskt og enkelt.
Problemet ser ut til & vaere hos de kundene som ikke har kontroll, og de som lyver for a fa
innvilget lan. Dagens praksis &pner for at det gis 1an til personer som ikke kan hindtere lanet,
og som kan fore til at forbrukere havner 1 alvorlige gjeldsproblemer. I slike tilfeller ser ikke
forbrukervernet ut til a vere tilfredsstillende. At de nye retningslinjene fra Finanstilsynet
(2017) stiller strengere krav til bankers kredittvurdering understetter at dagens praksis ikke

er tilstrekkelig.

Neste del av analysen tok for seg opplysningsplikten, og er omtalt i kapittel 5.3. Vére funn
viste at de fleste bankene oppgir opplysninger i henhold til opplysningsplikten jf. § 46 a,
med lanetilbudet (Finansavtaleloven, 1999). Hos to av storbankene oppgis opplysningene i
etterkant av tilbudet. I sistnevnte tilfelle vil forbrukeren ha begrenset mulighet til & ta en
gjennomtenkt beslutning om ulike lanetilbud. Opplysningsplikten blir kun utevd skriftlig og
via standardiserte skjemaer. Ettersom kunden ofte ikke forstér, eller 1 det hele tatt leser, den
informasjonen som fremkommer i1 lanedokumentene, er det ikke grunnlag for a si at kunden

er i stand til 4 ta en veloverveid beslutning om lanet.

I tillegg inneberer forklaringsplikten jf. § 46 c at det skal gis fyllestgjorende forklaringer
knyttet til den enkeltes individuelle behov og gkonomi. Nar opplysninger blir gitt via
standardiserte skjemaer og det ikke gis radgivning legges det ikke til rette for slik veiledning.
Ettersom utlansprosessen i stor grad kun skjer elektronisk, uten noen form for muntlig
kommunikasjon med kunden, legges det i liten grad til rette for a sikre at kunden har forstatt
de konsekvensene som lanet medforer. Et fitall av bankene oppgir at de tilstreber & snakke
med kundene pa telefon. Storbankene er 1 storre grad enn forbruksbankene av den oppfatning
at kundene ikke forstér de forpliktelsene de tar pd seg med laneopptaket. Ingen utenom én
storbank opplever likevel at hensikten med opplysningsplikten er oppfylt. Vére funn og
analyser tyder pé at hensikten med opplysningsplikten ikke oppfylles, og at det er behov for
okt kvalitet og individualisering av ldnedokumentene. Det trekkes ogsé frem at

digitaliseringen har fort til at sterre deler av ansvaret ligger pa kunden.

I kapittel 5.4 avdekket vi at frarddingsplikten 1 liten grad uteves i forbindelse med

forbrukslan. Ingen av forbruksbankene benytter frarading, noe som samsvarer med funn fra
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Garaas og Grindland (2014) sin masterutredning. At kun to storbanker oppgir & praktisere
frardding skiller seg noe fra deres funn, ettersom alle storbankene i deres utredning benyttet
plikten. Det kan se ut som digitaliseringen og elektroniske utlansprosesser kan vare grunnen
til at plikten har fatt en mindre praktisk betydning. De som benytter plikten oppgir a gi
frarddingen skriftlig og muntlig, og at de gir kunden god begrunnelse for frarddingen. I
tilfellene der plikten ikke benyttes er det ikke anledning for a si at hensikten oppfylles,
ettersom regelen ma anvendes for at hensikten skal kunne oppnas. Det faktum at tilneermet
ingen tar til seg en frarading viser at plikten har liten preventiv effekt. Det er et spersmal om
frarading ber benyttes i1 forbindelse med forbrukslan. De fleste informantene mener det er
sveert uheldig a frarade denne type produkt. De oppgir & heller avsla i slike tilfeller.
Hensikten om & beskytte forbrukere fra uheldige l&neopptak kan derfor synes 4 i storre grad
vare oppfylt der bankene avslar fremfor a frarade, ettersom mye tyder pa at en frarading
ikke har en preventiv effekt og konsekvensen kun blir at kunden beaerer store deler av

ansvaret for laneopptaket.

Til na har vi presentert utlansprosessen og de elementene som inngar her. I kapittel 5.5 ser vi
pa bankenes styringsmekanismer, og pa hvilken mate styringen pavirker utlansprosessen, i
tillegg til 1 hvilken grad styringen legger til rette for & ivareta kundens behov og interesser.
Vi har sett at alle bankene benytter budsjettmal, og at de ofte méler prestasjon pé utlén.
Analysen illustrerer at slike prestasjonsmalingssystem kan ha uheldige effekter ved at det
medforer et press pa de ansatte til & selge 1an. Bankene synes & vere tilbakeholde med sine
belonningssystemer, kun en storbank oppgir at det benyttes individuell belonning, som ifelge
okonomisk teori vil gi den sterkeste insentiveffekten (Bragelien, 2009). Ordningen var
riktignok av beskjeden storrelse og baserte seg pa flere produkter enn forbrukslédn. Analysen
viser at metodene de andre bankene benytter ogsd kan ha insentiveffekter. Spesielt i
forbruksbanker som ofte har relativ fa ansatte, slik at den enkeltes adferd fér storre betydning
for det belonningsbaserte resultatet. Blir insentiveffekten for stor er det fare for at det forer
til uetisk adferd og at den ansattes eller bankens interesser gar pa bekostning av hensynet til
forbrukeren. Det er interessant 4 se at forbrukere 1 storre grad er beskyttet fra insentiverte
bankansatte hvis de skal investere enn hvis de skal ta opp lan. Alvorligheten 1 konsekvensene

ved uheldige l&neopptak antyder at det er behov for forbrukervern ogsa her.

Bankene uttrykker at de er bevisst pa at belonninger kan ha uheldige insentiveffekter, og

deres valg av belonningsmetode understetter dette. Det ser ut til at forbrukerhensynet til en
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viss grad ivaretas 1 bankens styringssystemer, men at det er fare for internt press og uheldige
insentiveffekter, som kan fa negative konsekvenser for forbrukeren. Det ma kunne antas at
de bankene som benytter en form for belenningssystem som gir insentiveffekter fokuserer pa
ytre motivasjon (Deci & Ryan, 2000). Storbankene som kun har fast lenn og bonus pa
konsernniva ser ut til & fokusere pa indre motivasjon (Deci & Gagne, 2005). I henhold til

McGregor og Dosshi (2015) ser disse ut til & ivareta kundenes interesser pa en bedre mate.

Andre del av oppgaven handler om hvorvidt gjeldsregisteret vil ha pavirkning pa bankenes
utlanspraksis. Aspekter ved gjeldsregister tok vi for oss 1 kapittel 5.6. Vare funn viser at
samtlige 1 utvalget er positive til gjeldsregisteret og vil benytte det i sine kredittvurderinger.
Vére funn er entydige pa at gjeldsregisteret vil gi banken bedre og mer korrekte
kredittvurderinger. Et interessant funn er at det kan fore til sterre og flere utlin, ettersom
usikkerheten reduseres ved at usikre moment blir kjente. Dette er i henhold til Ferratti (2010)
sine bekymringer. Det er derfor noe usikkert 1 hvilken grad formalet om & dempe
gjeldsveksten 1 forbrukslan vil bli oppfylt. Det ser likevel ut til at det vil oppfylle hensikten
om & begrense at forbrukslan blir gitt til personer uten betalingsevne- og vilje. Det vil
avdekke de forbrukerne som lyver for & fa innvilget lan. Vére funn viser at formélet om at
frarddingsplikten skal bli mer reell og fa en viktigere praktisk betydning ikke vil bli oppfylt.
Basert pd var analyse er det positivt i et forbrukerhensynperspektiv, siden hensikten med
frarddingsplikten om & beskytte forbrukere ikke oppfylles slik den praktiseres i dag. Vare
funn viser at registeret kun vil avdekke l&nesgknader med uriktige opplysninger, registeret

vil ikke ha noen videre betydning for frarddingsplikten eller opplysningsplikten.

I kapittel 5.7 tok vi for oss andre tiltak som har vert aktuelle 1 forbindelse med & redusere
gjeldsproblematikken 1 Norge. Vi fant at gjeldsregisteret er det eneste tiltaket alle
informantene er enige om at ber innfores. Noen mener at registeret er tilstrekkelig, mens
flere mener det kreves flere tiltak. Tiltakene det synes & vere behov for er gkt ekonomisk
kompetanse hos forbrukere, strengere regulering av bransjen, og forbedring av
gjeldsradgivningstjenester. Nar det gjelder strengere reguleringer har myndighetene 1 lopet
av arbeidet med denne utredningen innfert en forskrift om markedsforing av kreditt
(Forskrift om markedsfering av kreditt, 2017) og retningslinjer for finansinstitusjoners
behandling av forbrukslén (Finanstilsynet, 2017). Ettersom reguleringene kom sent i véart
arbeid med utredningen, har vi 1 begrenset grad hatt mulighet til & inkludere disse 1 var

utredning.
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Oppsummert vil det at bankene er medlem av AFR tilsi at de har en storre veiledende rolle
og radgivende ansvar. Dette synes ikke a stemme overens med vare funn. Ingen av bankene
driver med personlig radgivning i1 forbindelse med forbrukslan. I tillegg finner vi at
forbruksbankene samler inn mer informasjon og dokumentasjon enn storbankene i sin
kredittvurdering. To storbanker oppgir at opplysningsplikten blir utevd 1 etterkant av
lanetilbudet, som gir forbrukerne svakt grunnlag & foreta en veloverveid beslutning om lanet.
Det viser videre at ogsa pé dette omrédet legger forbruksbankene i storre grad til rette for &

ivareta forbrukerens interesser.

To storbanker benytter frarddingsplikten, som pé bakgrunn av diskusjonen over kan ha
motsatt effekt av den tiltenkte hensikten. Nemlig at risikoen ved lanet skyves over pa
kunden, som forer til at forbrukerhensynet stir svakere i slike tilfeller. Det skal nevnes at
anvendelse av frarddingsplikten er i trdd med det myndighetene ensker. Det er ogsé et av
formalene med gjeldsregisteret. Basert pa diskusjonen her kan det likevel tyde pa at
frardding i forbindelse med forbrukslan ikke vil veere til det beste for kunden.
Gjeldsregisteret viser seg & vare noe alle vil implementere 1 sine rutiner og prosedyrer og det
er enighet om at det vil ha positiv effekt pa bankenes kredittvurdering. Andre elementer vi

har tatt for oss i oppgaven synes ikke & bli pavirket.

Vi vil i det folgende forseke & besvare utredningens problemstilling:

Hvordan ivaretas forbrukerhensynet i finansinstitusjoners utlanspraksis for forbruksldan og
pa hvilken mate vil et gjeldsregister pavirke dette?

» Hvordan foretas kredittvurderingen?

»  Hvordan oppfylles opplysningsplikten?

» Hvordan tilfredsstilles fraradingsplikten?

* Hvordan pavirkes utldnspraksisen av bankens styringssystem?

I utredningen finner vi at forbrukerhensynet ikke synes a vare ivaretatt i tilstrekkelig grad i
flere av de ulike elementene ved bankenes utlanspraksis. Vi har sett at en bankansatt har
flere, noe motstridene roller & ivareta. Rollen som selger, veileder, informasjonsformidler og
informasjonsavklarer. Mye av kommunikasjonen med kunden, og den tradisjonelle
rddgivningen har opphert med digitaliseringen av bransjen. Det gis jevnt over liten

veiledning og radgivning ettersom utlansprosessen i stor grad foregar automatisk over nett.
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Bankene viser likevel god tilgjengelighet via kundesentre, som tyder pé at rollen som

informasjonsavklarer er ivaretatt.

Viére funn viser videre at kredittvurderingen er for svakt forankret til 4 avdekke at 1&n blir
gitt til personer som laner over egen evne. Forbruksbankene ser ut til & veere noe grundigere
enn storbankene ved at de innhenter mer informasjon fra kunden og 1 sterre grad foretar
kontroll av dokumentasjon. Dette skiller seg fra Garaas og Grindland (2014) sine funn, der
storbankene samlet inn mest informasjon og dokumentasjon. Det kan se ut som
forbruksbankene har blitt grundigere 1 sin kredittvurdering. Det mé& bemerkes at ettersom
forskningen er kvalitativ og basert pa en fatall dybdeintervjuer, kan det vere at vi ville fatt
andre funn hvis vi hadde intervjuet andre banker. Videre finner vi at automatiske
kredittvurderinger begrenser bruk av skjenn og individuell kredittvurdering av kunden, som
flere av bankene papeker som en svakhet. Samtlige informanter ensker & benytte

gjeldsregisteret og er enige om at registeret vil gi bedre og mer presise kredittvurderinger.

I utredningen har vi kommet frem til at hensikten med opplysningsplikten og
frarddingsplikten 1 mange tilfeller ikke kan sies a veere oppfylt. Dette gjelder i storbankene sa
vel som forbruksbankene. Ettersom utlansprosessen i stor grad foregér elektronisk, blir
opplysninger kun formidlet via standardiserte skjemaer med ldnedokumentene. Det
veiledende elementet ser ut til & fatt mindre betydning ettersom digitaliseringen har fort til at
kunden fér et storre ansvar for selv & sette seg inn i og forstd de opplysningene som
fremkommer av lanedokumentene. Ettersom mange forbrukere sliter med a forsta innholdet 1
disse dokumentene kan det tyde pa at ogsa rollen som informasjonsformidler star svakt 1
tilfeller der utldn foregar elektronisk. Nér utldn skjer i personlig kundemete far banken et

storre ansvar for 4 sikre at kunden har forstatt de forpliktelsene ldnet inneberer.

Funnene viser at ved frardding derimot, kontaktes kunden alltid péa telefon, slik at
frarddingen 1 alle tilfeller ogsa skjer muntlig. Rollen som veileder og informasjonsformidler
kan synes 4 std sterkere 1 slike tilfeller. Vére funn viser at det er hoy grad av formalitet i
frarddingen, likevel oppgis det at sveert fa tar til seg en slik frardding. Det skal bemerkes at
kun to av vare informanter benyttet plikten, som gir oss lite data 4 ta utgangspunkt i, men at
fraradingsplikt har liten preventiv effekt stattes opp av flere studier (Hveem & Nyhus, 2013;
Eliassen, 2009; Taubell, 2011; Guste-Pedersen, 2012). En formell, muntlig frarading kan gi

kunden bedre forstaelse av forpliktelsene knyttet til lanet. God kommunikasjon av frardding
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medferer at banken 1 storre grad fér sikret at kunden har forstatt de forpliktelsene lanet
innebarer, og pd den miten ser det ut til at hensikten med opplysningsplikten i sterre grad

kan bli ivaretatt.

Et av formélene med gjeldsregister er at fraradingsplikten skal bli mer reell og fa en
viktigere praktisk betydning (Andersen & Lysbakken, 2016). Ettersom ingen av de som ikke
praktiserer frardding kommer til & endre sin praksis ved innfering av gjeldsregisteret, ser det

ikke ut til at formélet om a effektivisere bruken av fraradingsplikten blir oppfylt.

Faktisk kan det se ut som fraradingsplikten har fatt en mindre praktisk betydning de siste
arene, ettersom kun to av storbankene 1 vér utredning utever plikten, mens alle storbankene 1
Garaas og Grindland (2014) sin utredning benyttet plikten. Det er en svakhet ved kvalitative
undersokelse at man har lite data & ta utgangspunkt 1, og siden deres undersgkelse tok for seg
fire storbanker og var utredning tar for seg fem storbanker, kan det vare at ulikhetene vi fant
her skyldes at de underseokte fenomenet i et annet utvalg. De ulike funnene kan ogsé skyldes
digitaliseringen. Personlige kundemeter var mer utbredt i Garaas og Grindland sin utredning,
og digitaliseringen gjor frardding vanskeligere praktisk gjennomferbart siden frarddingen

skal tilstrebes & gjores muntlig.

P& bakgrunn av at fraradingsplikten har liten preventiv effekt blir konsekvensen at kunden,
som signerer et 1an med frarading, selv ma bere store deler av ansvaret for lanet. Dermed ser
det ut til at forbrukerhensynet i storre grad blir ivaretatt ndr banken avslér fremfor & fraréde.
Det at myndighetene onsker at frarddingsplikten skal bli mer reell ser for oss ikke ut til &
vaere gnskelig slik plikten synes a fungere 1 dag. Vi hdper oppgaven har bidratt til 4 rette
oppmerksomhet mot at frarddingsplikten ikke synes a vere til kundens beste, til tross for at
formalet med plikten er & beskytte kunden fra uheldige l&neopptak. Ettersom bankene som
ikke benytter fraradingsplikten oppgir & avsla sekere som normalt ville havnet 1
fraradingssjiktet, vil forbrukere 1 storre grad vare beskyttet fra 1an de ikke har evne til &

betjene.

At alle bankene benytter budsjettmal, og at de ofte méler prestasjon pa utlan kan tyde pa at
selgerrollen hos de bankansatte vektes tungt. I bankene som kun méler utlén vil det vare fare
for at de andre rollene og andre oppgaver neglisjeres, for eksempel i form av manglende

radgivning til kunden og ved utevelse av opplysningsplikt og frarddingsplikt. Det kan fore til
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manipulasjon slik at bankansatte handler for egen gevinst, og adferd som gér pa bekostning
av forbrukerens interesser. I henhold til opplysningsplikten vil det kunne fore til at viktig
informasjon ikke synliggjeres pa en god nok méte, fordi den ansatte blir mer opptatt av salg
enn forbrukerens interesser. Det ser ut til at bankenes interne retningslinjer i liten grad legger
til rette for noen form for kommunikasjon med kunden, slik at opplysninger i henhold til
opplysningsplikten kun blir gitt i standardiserte skjemaer. I de fleste tilfeller blir det ikke opp
til den enkelte ansatte & avgjere hvorvidt informasjon synliggjeres, ettersom dette
bestemmes av bankens overordnede styring. Et fatall av informantene oppgir & ha noe

muntlig kommunikasjon med kunder, her vil salgspress i storre grad kunne ha betydning.

Nér det gjelder frarddingsplikten, kan for stort salgsfokus medfere at bankansatte unngar &
frardde ettersom plikten er ment a fa forbrukeren til & avsta fra kredittopptaket. Vare funn
viser riktignok at frarddingsplikten 1 sveert liten grad uteves og at fi tar til seg en frarading.
Det illustrerte problemet synes derfor ikke a veare tilfellet blant vére informanter. At

informantene avslar fremfor & frardde kan illustrere at de setter forsvarlighet fremfor salg.

Bankene som fokuserer pé ikke-finansielle méltall i sin prestasjonsmaling vil 1 sterre grad
unnga risiko for at de ansatte handler for egen gevinst. Sterre fokus pa indre motivasjon er

vist & ivareta forbrukerens interesser pa en bedre mate (McGregor & Dosshi, 2015).

Styringssystemet kan pavirke de ansattes adferd og hvordan de ivaretar kundenes interesser i
utlansprosessen. Det ser ut som at bankene er klar over de mulige effektene og at de er
relativt restriktive 1 styringen internt. Det ser ut til at bankenes belenningssystem internt er
moderate 1 forhold til insentiveffekter. P4 grunn av forbruksbankene har relativt fa ansatte
blir insentiveffektene sterkere der, ettersom de ansatte da har sterre pavirkning pa resultatet.
Bankene er opptatt av & drive forsvarlig og uttrykker at de ensker & ivareta kundens behov.
At ingen benytter provisjon internt i banken kan stette opp under dette. Det er til en viss grad
regulert av myndighetene, men grensen mellom hva som er lovlig og etisk tvilsomt er som

nevnt noe flytende (Kuvaas, 2008).

Bankenes styringssystem synes a ha moderat pavirkning pa bankens utldnspraksis og de
ansattes adferd. Bankene bruker riktignok agenter og affiliater og gir provisjon per salg eller
per videreforte kunde. Slik avlenning gir sterke insentiveffekter. Det kan se ut til at bankene

beskytter seg og sitt renommé ved & ikke gi belonninger med sterke insentiveffekter internt,
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men likevel gir de slik avlenning til sine samarbeidspartnere. Bruk av agenter og affiliater

begrunnes likevel med at det er vanlig bransjepraksis.

Forskjellen 1 avlenning kan ogsa forklares med at reguleringer legger en viss begrensing pa
bankers bruk av salgsbasert belonning, men at regelverket ikke er like strenge nar det
kommer til agenter og affiliater. De nye retningslinjene for forbrukslan understreker at
finansinstitusjoner har ansvar for sine samarbeidspartnere (Finanstilsynet, 2017). Vére funn
illustrerer at det er vanskelig & ha kontroll pa samarbeidspartnere, og at ingen tar sarlig
ansvar for disse akterene. Ettersom mange bruker de samme agentene synes ansvaret &

oppleves illusorisk.

Videre viser analysen at gjeldsregisteret vil styrke forbrukerhensynet i bankenes
utlanspraksis, 1 form av at det vil bli en del av deres prosedyre ved utlén, til tross for at det
ikke er konsultasjonsplikt. I tillegg vil det forbedre bankenes kredittvurdering. Selv om vare
funn tyder pé at kredittytere vil benytte seg av gjeldregisteret, ma det bemerkes at disse
funnene ikke nedvendigvis er generaliserbare til andre akterer enn vére informanter. Det kan
tenkes at bankene som ikke svarte pa var henvendelse ikke ensket & stille opp pé intervju
fordi de ikke er like positive til gjeldsregisteret. Det mé ogsé stilles spersmal ved om
gjeldsregisteret vil bidra til & redusere gjeldsveksten i Norge, ettersom mer troverdige og
presise kredittvurderinger legger til rette for mer utlan. Nar usikre elementer blir sikre blir
det lettere for kredittverdige kunder & fa innvilget hoye forbrukslan. Dette er en av
bekymringene til Ferratti (2010) og understottes av vare informanter. Registeret vil ikke
hindre gjeldsproblemer som skyldes etterfolgende forhold, som oppstar etter selve
laneopptaket. Det er derfor usikkert hvilken konsekvens gjeldsregisteret far pa lang sikt. Det

synes likevel & vare enighet blant vare informanter om at de positive sidene veier tyngst.

Som nevnt innledningsvis har finansministeren uttalt at digitaliseringen ikke kan erstatte
gode relasjoner og god radgivning (Jensen, 2015). Vare funn tyder pa at digitaliseringen
nettopp har erstattet de menneskelige relasjonene og tradisjonell radgivning i utlanspraksisen
for forbrukslan. Alle elementene ved utlansprosessen (radgivning, kredittvurdering,
opplysningsplikt og fraradingsplikt) har blitt pavirket av bransjedigitaliseringen.
Effektiviseringen ser i mange tilfeller ut til & ga pa bekostning av forbrukerhensynet. Kunden
far riktignok et mer gjennomsiktig marked og raskere behandling av ldnesgknader. Vére

funn og analyser viser behovet for skjerpede reguleringer og retningslinjer som 1 sterre grad
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vil kunne ivareta det enskede forbrukervernet. Det blir spennende & se 1 hvilken grad de ulike
tiltakene myndighetene nylig har innfert vil pavirke dette. Vére funn tyder pa at bransjen er

positive til tiltakene og at det vil bidra til & redusere gjeldsofferproblematikken.

Implikasjoner for myndigheter

Vivil i det folgende drofte relevante implikasjoner for myndighetene. Myndighetene driver
tilsyn med finansmarkedene og har en viktig rolle for & sikre at utlanspraksisen er forsvarlig
og beskytter forbrukere mot uheldige ldneopptak (Finanstilsynet, 2016d). Ettersom
forbrukeren stiller som den svake part i en kjopsprosess (Jacobsen, 2003), og selger av 14n
har stor makt over forbrukerens beslutninger (Forbrukerradet, 2012), m& myndighetene
bestemme og tilpasse spilleregler som tar hensyn til dette. Vi ser det derfor som sveert
positivt at myndighetene allerede har iverksatt flere tiltak for a sikre forbrukerne péd en bedre
mate, bade 1 forhold til markedsfering og utlanspraksis, og s@rlig innfering av et
gjeldsregister (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016; Forskrift om markedsfering av
kreditt, 2017; Finanstilsynet, 2017). Mye tyder pd at agent- og affiliatemarkedet bor
reguleres strengere og mer direkte. Vare funn viser at informantene synes det er vanskelig &
ta bransjeansvar og ha kontroll pa samarbeidspartnere, og uttaler at det finnes mange
userigse aktorer. Belonningssystemet som benyttes kan gi sterke og uheldige

insentiveffekter, noe som understotter behovet for regulering av agent- og affiliatemarkedet.

Vére funn og analyse viser at det er behov for reguleringer som er bedre tilpasset dagens
digitale utlansprosess, og at myndighetenes innferinger enskes velkommen av bransjen.
Gjeldsregisteret ser ut til & styrke kredittvurderingen. Vi ser riktignok behov for ytterligere
retningslinjer som tar sikte pa at hensikten med opplysningsplikten og fraradingsplikten
ivaretas pa en bedre mate. Opplysninger ma synliggjores pa en god mate, og banker ber fi et
storre ansvar for at kunder forstar de forpliktelsene de tar pa seg. Videre kreves det endringer
for at frarddingen skal fungere som et beskyttelsesvern for kunden og ikke som en
ansvarsfraskrivelse for banker. Det er ner anliggende 4 tro at en frardding som kommer for
tilbudet vil ha sterre effekt enn nar frarddingen kommer samtidig med tilbudet, slik praksisen

eridag.

Viére funn tyder pé at det er behov for & forbedre informasjonsinnhenting og
informasjonsoverfering av negative opplysninger mellom ulike akterer, det vil si

opplysninger om misligholdt gjeld. Dagens praksis dpner for at kunden har
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betalingsanmerkninger uten at det fremkommer i en kredittvurdering. Dette er
bekymringsverdig ettersom bankene oppgir at betalingsanmerkning er avslagsgrunn. Her har
myndighetene skapt en begrensning for bankene. En ordning der slike opplysninger
fremkommer tidligere vil bidra til & redusere ytterligere gjeldsbelastning for personer med

betalingsproblemer.

Ettersom mangel pa gkonomisk kunnskap er en av grunnene til at forbrukere stiller svakt 1 en
kjopsprosess, er det mye som tyder pd at det ber innferes tiltak for & oke den skonomiske
kunnskapen. Dette stottes opp av flere undersekelser som viser at manglende gkonomisk
kunnskap kan fere til uansvarlig ekonomisk adferd (Ny analyse, 2016; Antonisen, 2014;
Skeie & Transeth, 2016). Flere ulike akterer har kommet pa banen med tiltak for opplering
(Econa, u.a.; DNB, u.a.; Forbrukerombudet, u.4.). Videre ber myndighetene sikre at
forbrukerne far god opplaring 1 og kunnskap om personlig skonomi. Ettersom det & oke den
okonomisk kompetansen er en langsiktig prosess (Yard, 2004), kan innfering av bedre
opplaring om finansmarkeder 1 skolen bidra til & gjere forbrukere 1 bedre stand til 4 ta gode
okonomiske beslutninger, hvilket kan bidra til 4 begrense veksten 1 forbruksgjeld. Det
foreligger na et forslag til ny generell del av lereplanverket for grunnopplaringen
(Kunnskapsdepartementet, 2017). Econa er blant de som har kommet med heringssvar hvor
de papeker viktigheten av grunnleggende skonomisk kunnskap og forstaelse (Econa, 2017).
Viér utredning illustrerer viktigheten av skonomikunnskap ved kjop av kreditt, og

understotter saledes dette behov.

Implikasjoner for kredittytere

Utredningen gir implikasjoner for kredittytere ettersom de har et stort ansvar for & hindre lan
som er uforsvarlige eller som vil fore til at en kunde havner 1 betalingsproblemer.
Informantene uttrykker at de ensker & drive forsvarlig utlanspraksis og er opptatt av & ivareta
kundens behov og interesser. Var analyse viser at det er flere forhold ved bankenes

utlanpraksis som kan forbedres for & ivareta hensyn til forbrukeren pa en bedre mate.

Vi har sett at hensikten med opplysningsplikten ikke oppfylles. En implikasjon er derfor, i
likhet med funn fra annen forskning, at kvaliteten 1 dokumentene ma forbedres for at
forbrukerhensyn skal vere ivaretatt og at hensikten med plikten skal oppfylles (Yard, 2004;
Lee & Hogarth, 1999; Lewis & van Venrooij, 1995; Chang & Hanna, 1992; Dauton &

Dauton, 1976). Videre stottes dette av Forbrukerombudets nye veiledning for utfylling av
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SEF-skjema, ettersom de fant at dokumentene ikke bli tilpasset den enkelte lantaker pa en
tilstrekkelig mate (Forbrukerombudet, 2016a). Kredittyterne ber tilstrebe & gjore
informasjonen i1 lanedokumentene mer forstéelig, og synliggjere viktige opplysninger for

kunden pa en hensiktsmessig mate.

Videre er det mye som tyder pé at det er mange userigse aktorer i affiliate- og
agentmarkedet. De fleste av bankene i vér utredning er skeptiske til noen av metodene som
benyttes og uttrykker at det til tider er vanskelig & holde kontroll pa samarbeidspartnere. At
bankene likevel benytter agenter og affiliater, kan tyde pa et behov for at bankene tar storre
eierskap til sin egen markedsforing. Dette vil trolig redusere noen av problemene knyttet til
metodene som benyttes. Samtidig skal det nevnes at den nye forskriften om markedsfering
av kreditt ogsd legger noe begrensninger 1 forhold til markedsferingen (Forskrift om

markedsforing av kreditt, 2017).

Forslag til videre forskning

Arbeidet med utredningen har avdekket flere momenter som er interessante for videre
forskning. Vi har fokusert pa kredittyteres utldnspraksis og mulige effekter av
gjeldsregisteret. En studie av de faktiske effektene, 1 etterkant av innferingen, ville vert

spesielt interessant. En sammenligning med denne studien kan bekrefte eller avkrefte vare

funn.

Videre har myndighetene underveis 1 oppgaven innfert retningslinjer og reguleringer som er
hoyst aktuelle for markedsferingen og utldnspraksisen 1 forbindelse med usikret gjeld
(Forskrift om markedsfering av kreditt, 2017; Finanstilsynet, 2017). Ettersom tiltakene kom
sépass sent 1 prosessen fikk vi 1 begrenset grad inkludert de i var utredning. Det ville vart
interessant og se pa hvordan bankenes utldnspraksis endres som folge av tiltakene og hvilken

betydning det vil ha for gjeldsveksten og gjeldsofferproblematikken.

Flere av informantene var kritiske til maten agenter og affiliater drev sin praksis pa. Et
problem som ble nevnt opptil flere ganger var agentenes bruk av belonningssystemer. Flere
mente at det ble benyttet provisjonsordninger som ga svart uheldige effekter. Bekymringer
knyttet seg blant annet til at salg 1 stor grad ble videreformidlet til bankene som ga hoyest
provisjon, og at avslagskunder ble flyttet rundt fra bank til bank helt til de ble innvilget.

Agentenes bruk av belenningssystemer kunne vart interessant 4 undersgke naermere.
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Appendiks

Appendiks 1

Informasjonsbrev til informanter

Hei,

Vi er to studenter ved Norges Handelshoyskole som denne varen skriver masteroppgave om
forbrukslan. Vi vil ta for oss utlanspraksisen 1 forbindelse med forbrukslan, blant annet vil vi
se pa kredittvurdering, bruk av fraradingsplikt og opplysningsplikt. I tillegg vil vi se pa
hvordan bankens styring pavirker utlanspraksisen. Vi gnsker ogsa 4 undersegke holdninger til

innfering av gjeldsregister og mulige effekter.

Formalet med oppgaven er & belyse finansinstitusjoners utlanspraksis, og & fa en forstaelse
av effektene av et gjeldsregister. Var oppfatning er at forbrukslan kan vare et nyttig produkt
1 noen sammenhenger, men slik praksisen er i dag apner det for at forbrukere kan pata seg
hoyere gjeldsforpliktelser enn det de kan hdndtere. Vi ensker derfor & undersegke péd hvilken
mate et gjeldsregister kan styrke kredittvurderingen og redusere mislighold av denne typen

gield.

I den forbindelse er det svart enskelig & gjore noen intervjuer med personer som jobber med
forbrukslan og kan si noe om bankens styring. Vi ser for oss en samtale pa omtrent en time,
og vil opprettholde full konfidensialitet pd informanter og selskap. Vi har et samarbeid med

Econa og sitter ved deres lokaler i Oslo, men vi er fleksible hvis dere holder til andre steder.

Vi haper din bedrift vil kunne dra nytte av funn i var utredning og setter svart stor pris pa
om du kan videreformidle denne foresporselen til aktuelle informanter. Ser frem til & heore fra

deg.

Med vennlig hilsen

Lena Strand og Mia Sveen
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Appendiks 2

Agenda intervju

Gjeldsregister
* Holdninger til gjeldsregister
o Positive/negative sider
* Betydning for banken

Utlansprosessen
* Utlansprosessen i praksis
* Radgivning
* Ansattes rolle ifm utldn

Kredittvurdering
* Gjennomgang av kredittvurderingsprosessen
o Forenklet kredittvurdering
* Kundens rolle
* @jeldsregisterets pavirkning pa kredittvurderingsprosessen

Opplysningsplikt
* Bruk av opplysningsplikt
o Informasjon til kunden
* Kundens forstaelse og kunnskap
* @jeldsregisterets pavirkning pa opplysningsplikten

Fraradingsplikt
* Fraradingsplikten ifm forbruksléan
* Kiriterier for frardding
* @jeldsregisterets pavirkning pa fraradingsplikten

Styring i banken
* Bedriftskultur og verdier
* Policy og prosedyrer
o Interne regler og retningslinjer ifm forbrukslan
* Budsjett og budsjettmal
* Prestasjonsmalingssystem
* Belonning og kompensasjon

Avslutningsvis
* Identifiserte problemer
* Andre tiltak for & redusere mislighold av forbruksgjeld
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Appendiks 3

Intervjuguide

Introduksjon
» Presentasjon av oss og tema for oppgaven, avklare tidsbruk
* Opplyse om konfidensialitet, deres rettigheter, samt bekrefte lydopptak

Bakgrunnsinformasjon
+ Utdanning/bakgrunn
+ Stillingstittel og arbeidsoppgaver

Gjeldsregister
1. Hva er dine/bankens tanker og holdninger til et gjeldsregister?
a. Hvilken betydning vil et gjeldsregister ha for denne banken?
b. Vil banken benytte seg av det (til tross for at det er frivillig)?
c. Hyvilke positive/negative sider ser du for deg ved et gjeldsregister?

Utlansprosessen
2. Kan du forklare hvordan utldnsprosessen i forbindelse med forbrukslan vanligvis
foregar?

a. QGrad av automatikk?
b. Bruk av agenter og affiliater
3. Hvordan benyttes rddgivning i utldnsprosessen?
a. Oppfattes du/ den som jobber med & gi ut forbrukslan som radgiver eller
selger?
4. Hva slags opplaring gis til ansatte som jobber med forbrukslan?
a. Er disse autoriserte finansielle radgivere?

Kredittvurdering
5. Hvordan foretar banken kredittvurdering?
a. QGrad av automatikk?
b. Hvilken informasjon legger dere til grunn? (Av kunde /
kredittopplysningsselskap)
c. Ihvilken grad etterproves denne informasjonen?
Har dere egne kredittscoringmodeller?
e. Benytter dere kredittopplysningsselskap? Evt hvilket?
6. Har du opplevd at kunder oppgir feilaktig informasjon, enten bevisst eller ved
manglende oversikt/kunnskap om egen gkonomi?
a. I hvilken grad blir dette avdekket?
1. Forer det til direkte avslag?
7. Hvor gér grensen mellom avslag, innvilgelse og en eventuell frarading? (negativ
likviditet)
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8. Thvilken grad opplever du at det blir gitt forbrukslén til personer som ikke burde fatt
det?
9. Thvilken grad opplever du at kredittvurderingen er tilstrekkelig?
a. Er forenklet kredittvurdering forsvarlig?
10. Hvilken endring ved kredittvurderingen tror du vil felge av et gjeldsregister?
11. Andre tiltak du mener ber vurderes 1 forbindelse med kredittvurderingsprosessen?

Opplysningsplikt

12. Pa hvilken mate benyttes opplysningsplikten i forbindelse med forbrukslan?
a. Hvilke regler og retningslinjer har dere for dette?

13. Hvordan opplever du kundenes gkonomikunnskaper?
a. Opplever dere at kunden forstar hvilke forpliktelser han/hun patar seg ved

opptak av forbrukslan?
14. Hvordan tror du bruk av opplysningsplikten vil endres ved innfering av et
gjeldsregister?

Fraradingsplikt
15. T hvilken grad benyttes fraradingsplikten i1 forbindelse med forbrukslan?
a. Hvor ofte frarddes det?
b. Hva er bankens prosedyrer og retningslinjer for hvordan frarddingsplikten
skal uteves?
16. Hvilke objektive kriterier har banken for nér frardding skal gis?
a. Har banken subjektive kriterier for nar frarading skal gis?
17. Hvordan gar dere konkret frem nér dere frardder; bade nar det gjelder den muntlige
og skriftlige fraradingen?
a. Tidspunkt i prosessen/ kommunikasjon (grad av formalitet)
18. Hvilken effekt opplever du at frarddingsplikten har pa kunden?
19. Pa hvilken mate fungerer fraradingsplikten som en sikring for banken? (For eksempel
1 tilfeller der saker blir klagd inn til finansklagenemda)
20. Hvordan tror du bruk av frarddingsplikten vil endres ved innfering av et
gjeldsregister?

Styringsmekanismer
21. Bedriftskultur og verdier
a. Kan du fortelle kort om bedriftskulturen og verdiene i banken? (samarbeid vs
konkurranse)
22. Policy og prosedyrer
a. Hvilke regler og retningslinjer har banken for & gi ut forbrukslan?
b. Hvordan forholder banken seg til “God radgivningsskikk™?
c. Hvordan vil prosedyrer og retningslinjer endres ved innfering av et
gjeldsregister?
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23. Planlegging og budsjett
a. Har dere budsjetter og budsjettmél i forbindelse med forbrukslan?
1. budsjett for utlan/mislighold?
b. Hvilken pavirkning vil et gjeldsregister ha pa bankens budsjett og
budsjettmal?
24. Prestasjonsmalingssystem
a. Hvordan evaluerer banken prestasjoner til de som jobber med utlan av
forbrukslan?
1. Finansielle, ikke-finansielle, hybride maltall?
25. Belonning og kompensasjon
a. Hva slags belenningssystemer benyttes 1 banken?
1. Har dere noen form for godtgjerelse/bonus ifm salg av 14n?
ii. Individ-, team-, konsernniva?

Avslutningsvis
26. Er det noen andre effekter du tenker gjeldsregisteret vil ha som vi ikke har snakket
om?
27. I hvilken grad mener du det kreves flere tiltak for & redusere gjeldsproblemene
mange nordmenn havner i, har du i sa fall noen tanker om hvilke tiltak som burde
vurderes?



