OM FORBRUKSLAN OG
SALGSFINANSIERING




Med seks millioner kunder i Norden meater Resurs Bank
mennesker i alle slags livssituasjoner. Dette gjor at Resurs Bank
ogsd far innsikt i forbrukernes oppfatninger, opplevelser og atferd.

Viser at privatpersoners mulighet til & ta opp 1&n
eller benytte seg av kreditt er grunnleggende for
et velfungerende og baerekraftig samfunn og en
baerekraftig privatekonomi.

Med seks millioner kunder i hele Norden har vi
ogsé et ansvar for at kredittgivingen og del-
finansieringen foregdr pd& en mest mulig ansvar-
lig méte. Vi ansker & styrke den baerekraftige og
ansvarlige kundeopplevelsen. Ansvarlig utlan stéar
sentralt i Resurs Banks virksomhet og innebaerer
et tilbud om finansielle tjenester som er beere-
kraftige bade i dag og pd lang sikt - for enkeltin-
dividet, Resurs Bank og samfunnet som helhet.

P& den ene siden gjer forbrukerfinansiering det
mulig for folk & foreta kjep og investeringer nér
behovet oppstdr, og hjelper dem med & h&dndtere
uventede gkonomiske konsekvenser.

I lys av dette har Resurs Bank, med hjelp fra
Kantar Sifo, utarbeidet denne rapporten, som
beskriver hvordan forbrukere i Norge opple-

ver forbrukslédn og salgsfinansiering i form av
delbetaling og kjep via faktura. | slutten av
rapporten beskrives forskjeller i forbrukernes
opplevelser mellom de nordiske landene Norge,
Sverige, Danmark og Finland.

Jo bredere og dypere innsikt vi har om forbruker-
nes behov, desto bedre kan vi tilpasse tjenestene
vare, utvikle en ansvarlig virksomhet og bidra
til & oke bransjens samlede kunnskap om for-
brukernes behov, forventninger og opplevelser.

Resurs Bank gnsker & bidra til et mer baerekraftig
samfunn og ansvarlig kredittmarked. Vi og alle
bransjekollegene vére er en del av samfunnet og
har pavirkning pé& det. Med dette felger et ansvar.
Og med riktig kunnskap, forstéelse og innsikt kan
vi og bransjen som helhet fortsette & arbeide og
utvikle oss for & serge for at kredittgivingen blir
s@ beerekraftig og ansvarlig som mulig. Vi hé&per
at denne rapporten er et skritt i riktig retning.

Nils Carlsson | Adm.dir. Resurs Bank

Om rapporten

Rapporten var er utarbeidet sammen
med Kantar Sifo. Grunnlaget for rap-
porten er 1000 utfylte sparreskjemaer
per land (Sverige, Norge, Danmark og
Finland) gjennomfegrt av det svenske for-
bruksforskningsinstituttet Sifo mellom
7. juli og 13. september 2021. Respon-
dentene er mellom 25 og 74 ar og til-
feldig utvalgt fra Kantars forbrukerpanel.
Tallene i rapporten er basert p& svarene
fra norske forbrukere. P& slutten av
rapporten sammenlignes resultatene fra
de fire nordiske landene.

Rapporten er delt i to:
« forbrukslan

- salgsfinansiering, som inkluderer
fakturakjep og delbetaling
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INSIGHT #1

Forbrukslan benyttes av alle

Alle typer mennesker benytter seg av mulighetene
som ligger i forbrukslén. Rapporten viser tydelig
at ingen spesifikke demografiske grupper benyt-
ter forbrukslén i vesentlig sterre grad enn andre.
Blantdem med middelsinntekt har 36 prosent tatt
opp forbruksldn, og blant heytlennede har 43 pro-
sent tatt opp et slikt I&n. 28 prosent av lavignne-

de har tatt opp et forbrukslén. Ogséd hvis man ser
pd kjenn, er andelen som har tatt opp forbrukslan,
omtrent den samme. Innenfor ulike aldersgrupper
erdetdeneldregruppenover55arsomiminstgrad
benytter seg av forbrukslédn, noe som er ganske
naturlig siden de har hatt muligheten til & bygge
opp en beaerekraftig privatekonomi over tid. For de

Forbrukslan benyttes av alle typer forbrukere

Alder (%)

25-39 ar 40-54 ar 55-74 ar

Kjonn (%)

Menn Kvinner

Diagrammet viser andelen innenfor hver gruppe som har tatt opp forbrukslan de siste to érene.

to andre aldersgruppene, 25-39 &r og 40-54 ér,
er andelen som har tatt opp forbrukslédn, den
samme. Mye av sakelyset er rettet mot yngre som
benyttersegavforbruksldn,menrapportenviserat
yngreikketaroppforbrukslénisterregradenneldre.
Konklusjonen blir dermed at forbrukslén brukes
av alle typer mennesker i alle livssituasjoner.

Inntekt (%)
Lav Middelshay Hay
(0-30500) (30 500- (51 000-
51 000) 100 000 +)
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INSIGHT #2

4 av 10 lan gar
til livsinvesteringer

Nesten annethvert I&n (40 prosent) er tatt opp
for & muliggjere en sdkalt livsinvestering. Med
o . . An?
livsinvestering menes i denne rapporten at man Hvorfor tok du opp lan?
har valgt & finansiere utdannelse, ta fererkort,
kjope bolig eller pusse opp eller investere i boligen.

W
|

For @ betale tilbake andre lan

For @ kjope et produkt i en fysisk butikk eller pé nett

Alt i alt skaper disse investeringene langsiktig For & pusse opp eller investere i boligen
baerekraft i livet. Med andre ord handler det om
investeringer i fremtiden. Vi ser at kun én av For & takle en periode med lavere inntekt
fire (27 prosent) har benyttet lanet til & kjope et
produkt i fysisk butikk eller pd internett, altsé For & kjope bolig
til det vi kan kalle et mer kortsiktig forbruk.
Forbruksldn benyttes dermed i betydelig starre For & dra pd reise
grad til langsiktige livsinvesteringer enn til
kortsiktig forbruk. For & kjepe aksjer eller andre verdipapirer

For d finansiere utdanning

For & ta forerkort

Annet

BLLT-T
N
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INSIGHT #3

8 av 10 har folt seg

trygge pa tilbakebetalingen

Ansvarlig utlén innebaerer blant annet at man
I&ner ut til de som er i stand til & betjene lanet,
at vilkérene er tydelige, og at ldnekostnadene blir
forstétt. Dessuten ber forbrukeren ha fatt tid til
@ tenke seg om fer beslutningen tas, og det ma
finnes tilstrekkelig informasjon. Muligheten til &
stille sparsmal blir ogsé verdsatt av forbrukerne
ndr de beskriver sin generelle opplevelse. Alt
dette har betydning for om man foler seqg trygg
pd at man vil klare & betjene I&net etter planen.

Undersgkelsen viser at nesten 8 av 10 personer
(78 %) som har tatt opp forbruksldn, sier at de

har felt seg trygge p& at de vilkunne betjene det.
Detterelativthaye talletindikerer at forbrukerne
i stor grad mener de forstod I&dnets kostnader,
vilkér og betalingsplan da de tok opp l&net. Men
selv om tallet er hayt, har hele bransjen fortsatt
et ansvar for & oke det ytterligere, slik at ingen
tar opp l&n de ikke foler seg trygge p& & kunne
betjene.

Jeg folte meg trygg pad
@ kunne betjene Ianet

78 %
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INSIGHT #4

Lavtionnede og unge er
mer misfornoyde enn andre

Selv om de aller fleste forbrukere er forngyd
med maten [&dnet hdndteres pd, viser under-
sokelsen at h(zsytlfz)r.mede er mer fornayde e.nr? Alder Inntekt
lavtlennede. Den sistnevnte gruppen oppgir i
sterre grad enn andre grupper at de har veert
misforngyd med hvordan I&net h&dndteres. Det

er ogsé tydelig at eldre er mer forngyde enn de
to yngre gruppene. 77
Dette viser tydelig at hele bransjen har et
ansvar for & hjelpe dem som har vanskeligst
for & forstd vilkdrene, som kanskje aldri har
tatt opp et 1&n fer, og som har minst til overs.
Her er det nedvendig & rette sokelyset bdde

mot ansvarlig utlédn - det vil si bare & innvilge 25-398r  40-54dr  55-744r Lav Middels Hay

kreditt til d K beti e t - t (0-30500) [30500- (51 000~
redi | em som Kan betjene lane 0g mo 51 000) 100 000 +)

en mdlrettet innsats for & gke kunnskapen om

privatekonomi og kreditt hos gruppene som er Diagrammene viser andelen innenfor hver gruppe som oppgir at de er forngyd med héndteringen av lénet.

mindre fornayde.
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INSIGHT #5

At tilbudet foles seriost og

tydelig, har storst innvirkning
pa tilfredsheten og lojaliteten

Det viktigste for at forbrukeren skal fole seg
forneyd med opplevelsen av hvordan Idnet ble
handtert, er at tilbudet foltes serigst, og at kost-
nadsoversikten og betalingsplanen var tydelig.
Dette er tre omrdder der forbrukerne opplever at
bransjen lever opp til forventningene, og derfor er
disse plassert oppeiheyre hjgrnetiillustrasjonen.

Et omréde med stort utviklingspotensial er mulig-
heten til & stille spersmdl. Her har forbrukerne
hatt en mindre god opplevelse, samtidig som
de indikerer at omrddet er sveert viktig for dem.
Dette innebeerer at det finnes et stort utviklings-
potensial for bransjen i & skape en bedre dialog
med kundene bdde digitalt og fysisk.

Det viktigste bransjen ma
jobbe med, er a gi kunden bedre
muligheter til G stille sparsmal.

Skaper tilfredshet

63
62
61
60
59
58
57
56
55
54
53
52

Opplevelsen og hvordan den skaper tilfredshet

® Mulighet for @ stille sparsmail

Rimelige kostnader @

Serigst tilbud ® ©® Tydelige betalinger

® Tydelig kostnad

) @ Tilstrekkelig kunnskap
Tid til & tenke

® Vilkdrene ble forstatt

@ Trygg pa betalinger

65 % 70 % 75 %

Mindre god opplevelse

80 % 85 % 30 % 95 %

God opplevelse
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INSIGHT #6

Delbetaling gir mulighet
til a handle beerekraftig
og med hoyere kvalitet

Ved & velge delbetaling vil flere f& muligheten til
@ kjepe noe som er litt mer baerekraftig, som er av
hayere kvalitet, og som varer lenger. | stedet for &
velge det litt billigere alternativet, som man kanskje
hadde mdéttet naye seg med hvis man skulle betalt
alt med en gang, kan man som forbruker velge mer

B Faoktura Delbetaling

Q

baerekraftige alternativer takket vaere muligheten
til & dele opp betalingen. Delbetaling er dermed et
viktig betalingsalternativ for forbrukerne, og det
kan ogsa bidra til et mer baerekraftig forbruk i sam-
funnet. Samlet sett viser undersgkelsen at ni av ti
forbrukere mener delbetaling gir tydelige fordeler.

Mer enn tre av ti (33 %) oppgir at delbetaling ga
dem muligheten til & kjope et produkt av hay
kvalitet. En av fire (25 %) har klart & h&ndtere en

uventet kostnad, og én av fem (19 %) har kunnet
investere i noe langsiktig takket vaere delbetaling.

B i i

Jeg kunne glede en Jeg kunne Jeg kunne Jeg kunne Jeg kunne Jeg hadde rdd til & kjope Jeg kunne kjepe Ingen av de
person som betyr investere i noe skaffe meg en unne meg noe takle uventede et produkt/en tjeneste noe jeg virkelig ovennevnte.
mye for meg. langsiktig. okonomisk buffer. jeg fortjente. kostnader. av god kvalitet. trengte.
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INSIGHT #7

Fa antall misforneyde
kunder blant dem som

har valgt delbetaling

Undersgkelsen viser at forbrukere som har valgt
delbetaling, generelt er forngyde med opplevel-
sen. For eksempel er atte av ti enige om at de
foler seg trygge pd & kunne betjene lanet. Mer
enn atte av ti opplever at det var tydelig nér
betalingene skulle skje, og at de har forstatt
vilkérene tilstrekkelig godt. Den store andelen
forngyde forbrukere som har valgt delbetaling,
indikerer at dette er et viktig betalingsalternativ
som mange forbrukere gjerne benytter seg av, og
som de faler seqg trygge pa.

Men rapporten viser ogsd at det finnes potensial
for utvikling innenfor hele bransjen. Samtidig
som dtte av ti folte at det var tydelig nér beta-
lingene skulle skje, hadde to av ti en mer negativ
opplevelse.

Hvor enig er du i felgende utsagn?

Jeg falte meg trygg pd at jeg ville kunne betjene ldnet.

Det var tydelig hvordan og nar betalingene skulle finne sted.

Jeg feler at jeg har nok kunnskap til @ forsta hva delbetaling/fakturakjep innebaerer.
Jeg forsto vilkdrene godt nok.

Kostnaden for delbetaling/fakturakjép var tilstrekkelig tydelig.

Tilbudet om delbetalingen/fakturakjep feltes serigst.

Jeg hadde tid til @ tenke meg om fer jeg valgte delbetaling/fakturakjep.

Kostnaden for delbetaling/fakturakjep feltes rimelig.

Det var tilstrekkelig med muligheter til & stille spgrsmal/fad mer informasjon.

Delbetaling

NN
co N O
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N
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Faktura
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INSIGHT #8

Mer enn annethvert forbrukslan
formidles pa en ansvarlig mate

Hva er et ansvarlig forbruksldn? | denne rapporten
er felgende faktorer valgt for @ méle forbrukernes
opplevelser av om et I&n har blitt formidlet p& en
ansvarlig mate:

- Det var tydelig hvordan og nér betalingene
skulle skje.

- Jeg forsto vilkdrene tilstrekkelig godt.

 Oversikten over kredittkostnadene var
tilstrekkelig tydelig.

- Det fantes tilstrekkelig med muligheter til
4@ stille sparsmal/fad mer informasjon.

Basert pd om forbrukerne opplevde at de var
forngyde med disse fire faktorene, viser rap-
porten at 53 % av ldnene ble formidlet pd& en
ansvarlig mdte.

Denne figuren viser tydelig at bransjen som
helhet har en tydelig oppgave: & oke andelen
av dem som fgler at I&dnet ble formidlet p& en
ansvarlig mdte. Rapporten viser tydelig hvilke
faktorer kundene oppfatter som viktigst for
opplevelsen, og gjer det dermed ogsd klart hva
bransjen som helhet mé& jobbe med.

Andel forbrukslén som
formidles pa en ansvarlig mate

Resurs Consumer Report
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INSIGHT #9

Annethvert delbetalingskjop

formidles pa en ansvarlig mate

53 % av forbrukerne som har valgt & finansiere
et kjop gjennom delfinansiering, opplever at
finansieringen ble formidlet p& en ansvarlig
mdte. Rapporten viser dermed at andelen er den
samme som for forbrukslédn. Faktorene som
er avgjerende for forbrukerens opplevelse av
om hvorvidt salgsfinansieringen ble gitt pd en
ansvarlig mdte, er de samme som for forbrukslén:

- Det var tydelig hvordan og nér betalingene
skulle skje.

- Jeg forsto vilkdrene tilstrekkelig godt.

» Oversikten over kredittkostnadene var
tilstrekkelig tydelig.

- Det fantes tilstrekkelig med muligheter
til & stille spersmal/fé mer informasjon.

Basert pd om hvorvidt forbrukerne opplevde
at de var forneyde med disse fire faktorene,
viser rapporten at 53 % av delbetalingskjepene
ble formidlet p& en ansvarlig mate. Tallet er det
samme for fakturakjep (53 %), selv om disse
betales pé ett bestemt tidspunkt - i motsetning
til delbetalingskjep, der kostnaden deles opp
over en periode. Det er klart at bransjen ogsé
har en oppgave i & gke tilfredsheten gjennom &
forbedre de fem faktorene som ligger til grunn
for opplevelsen.

Andel delbetalingskjop/
fakturakjep som tilbys
pa en ansvarlig mate

Delbetaling Faktura
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INSIGHT #10

Forbrukeropplevelsen er den samme
i Norden — med noen fa unntak 1/2

Resurs Bank er en nordisk akter med virksomhet & se om det finnes noen vesentlige forskjeller finansiering stort sett er den samme over hele
i Sverige, Finland, Norge og Danmark. Derfor er mellom landene. Rapporten vér viser at forbru- Norden. Avvikene er generelt sett marginale - men
undersgkelsen gjennomfart pd& nordisk nivé for kernes opplevelse av forbruksldn og forbruker- med noen f& unntak:

1

Andelen livsinvesteringer er hayere i Danmark,
og danskene angrer minst pd ldnene sine

Sverige Norge Danmark Finland

Andelen forbruksl@n som brukes til en livsinvestering, f.eks. & finansiere en utdanning, ta fererkort,

kjope bolig eller pusse opp eller investere i boligen.

2

Sammenlignet med andre forbrukere
opplevde finske forbrukere det mer stressende
a skulle folge tilbakebetalingsplanen

Sverige Norge Danmark Finland

Andel forbrukere som opplevde det som stressende a felge tilbakebetalingsplanen.

Resurs Consumer Report
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INSIGHT #10

Forbrukeropplevelsen er den samme
i Norden — med noen fa unntak 2/2

3

Blant norske forbrukere var det lavest
andel som opplevde at Ianene ble
formidlet pa en ansvarlig méate

61

Sverige Norge Danmark Finland

Andelen forbrukslén som forbrukerne opplevde ble formidlet pa en
ansvarlig mate.

4

Finland og Sverige er best nar det gjelder
ansvarlig delbetaling og fakturakjep

78
73 74
Sverige Norge Danmark Finland Sverige Norge Danmark Finland

Delbetaling Faktura

Andelen kjep med hhv. delbetaling og faktura som forbrukerne opplevde ble formidlet pd en ansvarlig mdte.
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