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Forord

Denne masteroppgaven ble skrevet som en del av masterlgpet i skonomi og administrasjon pa
Handelshgyskolen ved Universitetet i Agder. A utfare forskning knyttet til denne studien, samt
det & skrive denne masteroppgaven, har veert bade utfordrende og til tider krevende. Samtidig har
det ogsa veert veldig leererikt og interessant. Det har ogsa gitt oss muligheten til & fordype oss i et
nytt og aktuelt tema i norsk sammenheng. Denne utredningen tar sikte pa & undersgke hvordan
innferingen av gjeldsinformasjon pavirker kunderadgivere i en norsk bank. | den sammenheng
undersgker vi hvorvidt gkt kvalitet pa kredittvurderinger, og endringer i kunderadgivernes

jobbaktiviteter, har en pavirkning pa deres jobbtilfredshet.

Vi vil gjerne uttrykke var takknemlighet overfor alle involverte som har bidratt til dette arbeidet,
inkludert venner, medstudenter, familie og fagpersoner. Spesielt gnsker vi a takke var veileder
Roy Mersland, professor i International Business and Development pa Handelshgyskolen ved
Universitetet i Agder, for hans gode rad og konstruktive tilbakemeldinger. Vi gnsker a uttrykke
en stor takk til Sparebanken Sgr i forbindelse med distribuering av den kvantitative
undersgkelsen, og alle kunderadgiverne som tok seg tid til & svare pa denne. Videre gnsker vi a
takke Barne- og Familiedepartementet for bidraget med informasjon om bakgrunnen for
innferingen av gjeldsregistre i Norge. Til slutt, gnsker vi & uttrykke var takknemlighet til

Handelshgyskolen ved Universitetet i Agder for en leererik utdanning.

Koronasituasjonen varen 2020 skapte utfordringer som verken vi eller Universitetet i Agder var
forberedt pa. Masteroppgaven i seg selv er upavirket av omstendighetene. Noe av arbeidet ble
derimot forsinket av hensyn til smitterisiko og andre praktiske arsaker som gjorde samarbeidet
utfordrende. Utredningens informasjonsgrunnlag og faktaopplysninger er innhentet for

koronasituasjonen, og det tas forbehold om at enkelte fakta na kan vare annerledes.

Vi har tilegnet oss mye kunnskap og erfaring under denne prosessen, og vi haper forskningen var

bidrar til gkt kunnskap rundt pavirkningen av gjeldsregistre i finansforetak.

Kristiansand, 31. mai 2020

Jevs e Shpmme. O Mon an(méﬁmw bo

Jens Arne Strgamme Simon Solati-Koranloo



Sammendrag

Innfgringen av gjeldsinformasjon, heretter kalt gjeldsregistre, skal bidra til bedre
kredittvurderinger. Dette skal hindre enkeltpersoner fra enkelt & kunne ta opp mer usikret gjeld
enn de er i stand til & betjene. Frem til na har det ikke veert mulig for finansforetak a undersgke
om kundenes finansielle opplysninger er korrekte, hvilket gjeldsregistrene skal bidra til & kunne
verifisere. Videre har denne innfaringen fart til endringer i arbeidsrutiner for kunderadgiverne
som utfarer disse kredittvurderingene. Gjeldsregistrene ble innfart for under et ar siden, og er
derfor et veldig aktuelt og interessant tema a undersgke nermere. Tidligere studier har i
hovedsak undersgkt hvor effektivt gjeldsregistre bidrar til & redusere gjeldsproblemer.
Resultatene av disse viser at gkt informasjonstilgang blant finansforetak, bidrar til bedre
avgjarelser knyttet til hvem som bgr fa innvilget l1an. Denne utredningen tar sikte pa a undersgke
pavirkningene av gkt kvalitet pa kredittvurderinger, og endringer i kunderadgivernes
jobbaktiviteter. Hovedhypotesene anser hvorvidt pavirkningen av gjeldsregistrene har fort til gkt
jobbtilfredshet. Dette ble undersgkt gjennom en kvantitativ tilnserming. Det ble ogsa gjennomfart
to dybdeintervjuer for innhenting av bakgrunnsinformasjon vedrgrende gjeldsregistrenes

utforming og funksjon.

Den kvantitative undersgkelsen ble distribuert ut til kunderadgivere i samtlige avdelinger hos
Sparebanken Sgr, og ble besvart av 85 respondenter. Det ble gjennomfert korrelasjons- og
regresjonsanalyser for & avdekke sammenhenger mellom gkt kvalitet pa kredittvurderinger og
endringer i jobbaktiviteter, og kunderadgivernes jobbtilfredshet — delt inn i tre avhengige
variabler. Disse bestod av kunderadgivernes trivsel, hvorvidt de liker jobben bedre, og hvorvidt
de mener jobben har blitt mer spennende. Vare funn viser ingen signifikant pavirkning pa trivsel.
@kt kvalitet pa kredittvurderinger hadde signifikant effekt pa hvorvidt kunderadgiverne liker
jobben bedre, mens det ikke var tilfelle for variabelen endringer i jobbaktiviteter. Nar det gjelder
hvorvidt kunderadgiverne mener jobben har blitt mer spennende, avdekket vi negativ signifikant
effekt for begge uavhengige variabler. Resultatene i denne studien bidrar til en gkt kunnskap om

sammenhengen mellom bruken av gjeldsregistre og jobbtilfredshet.
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Kapittel 1 Innledning

1. 1 Bakgrunn for valg av oppgave og problemstilling

De siste 20 arene har gjeldsveksten i norske husholdninger vert stgrre enn inntektsveksten,
hvilket har resultert i at gjeldsbelastningen malt mot disponibel inntekt i juni 2019, var hgyere
enn noen gang (Finanstilsynet, 2019c). Mange husholdninger innehar ogsa hgy gjeldsbelastning
og sma finansielle buffere, og dette resulterer i sarbarhet for inntektsbortfall eller rentegkning.
Det har etablert seg flere og flere spesialiserte tilbydere av forbrukslan som har bidratt til denne
veksten (Finanstilsynet, 2019b). Gjeldsveksten har skapt bekymring blant bade gkonomiske

myndigheter og forbrukermyndighetene.

Fra og med 1. juli 2019 har kredittutgivere i Norge mulighet til & undersgke kundenes
forbruksgjeld nar de skal ta stilling til en lanesgknad (Finanstilsynet, 2019b). Dette gjar at
finansielle foretak i stgrre grad vil ha muligheter for & kunne avdekke totalomfanget av kunders
gkonomiske situasjon, samt hindre at personer havner i gkonomiske problemer som fglge av nye
forbrukslan de ikke er i stand til & betjene (Finanstilsynet, 2019b). Det har i lang tid veert enkelt &
skaffe seg forbrukskreditt fra flere langivere, da langiverne ikke har blitt gjort kjent med hvor
mye forbruksgjeld kunden allerede har (Regjeringen, 2019a). Dette er arsaken til at Barne- og
Familiedepartementet har gitt konsesjon til tre selskaper som skal drive hvert sitt

gjeldsinformasjonsforetak, ogsa kjent som gjeldsregistre (Regjeringen, 2019a).

Den nye ordningen er dermed et spennende utgangspunkt for valg av oppgave. Forbrukere kan
na forvente seg grundigere vurderinger av betalingsevnen sin ved sgknad om lan, ved at det blant
annet stilles krav til betjeningsevne og gjeldsgrad (Regjeringen, 2019a). Gjennom denne
utredningen gnsker vi a undersgke i hvilken grad dette pavirker kunderadgivere, og se hvilken
pavirkning innfaringen av gjeldsregister har pa deres jobbtilfredshet. Arbeidet kunderadgivere
utfgrer kan fa store konsekvenser dersom de foretar vurderinger pa feil grunnlag. Resultatet av
gjeldsproblemer kan blant annet fare til gdelagt privatakonomi, gdelagte familier og
helseproblemer (Regjeringen, 2019a). Det offentlige bruker i tillegg store summer pa a avhjelpe
problemet. Kunderadgiverne har med andre ord et stort ansvar og en viktig rolle. I utredningen
gnsker vi derfor a undersgke i hvilken grad gkt kvalitet pa kredittvurderingene, samt endringene i

jobbaktiviteter som innfgringen av gjeldsregistre farer til, pavirker trivsel og endring i



jobbtilfredshet. Vi gnsker a se hvor trygge kunderadgiverne er blitt pa at de na klarer a ta riktige
beslutninger, og hvordan arbeidshverdagen deres er pavirket pa godt og vondt. I tillegg gnsket vi
a se pa i hvilken grad dette er avhengig av alder. Som empiri for & analysere utredningens
forskningsspgrsmal bruker vi innsamlede data fra kunderadgivere i Sparebanken Ser.

Basert pa dette, er forskningsspgrsmalet for var utredning som falger:

«Har innfgringen av gjeldsregistre pavirket jobbtilfredsheten til kunderadgivere?»

1. 2 Oppgavens aktualitet

Den 16. juni 2017 vedtok Stortinget & innfare Gjeldsinformasjonsloven for a sette en stopper for
den den gkende gjeldsbelastningen i norske husholdninger (Lovdata, 2017). Loven tradte i kraft
1. november 2017 (Regjeringen, 2018b), og gjer det mulig for regjeringen a gi konsesjon til
selskaper om a drifte gjeldsregister i Norge. Innfaringen av gjeldsregistre gjer at kredittutgivere
fra 1. juli 2019 kan sla opp i kundenes forbruksgjeld nar de tar stilling til en lanesgknad
(Regjeringen, 2019a). Per dags dato er det bare informasjon forbruksgjeld, kredittkortgjeld,
faktureringskort og lan med sikkerhet som omfattes av gjeldsregistrene (Gjeldsregisteret, u.a.-a).

Denne gjelden er usikret, hvilket vil si at det ikke finnes pantesikkerhet i noe personen selv eier.

Opplysningene fra gjeldsregistrene vil vare til hjelp for banker og andre finansforetak som skal
vurdere sgknader om kreditt. Innfgringen av gjeldsregistrene kan fgre til at noen sgknader blir
avgjort utelukkende pa bakgrunn av gjeldsinformasjonen de na har fatt tilgang pa (Barne- og
likestillingsdepartementet, 2017). Ved sgknader om mindre engasjementer, som kredittkort og
kjopekreditt, vil disse opplysningene kunne ha seerlig stor betydning for utfallet av sgknadene.
Dermed vil det, i den grad det er mulig, kunne fanges opp om sgkeren har mye gjeld fra far, ved
automatisk kredittvurdering. Automatisk kredittvurdering vil si at sgknaden behandles ved hjelp
av et elektronisk hjelpemiddel, som tar automatiske beslutninger basert pa den

gjeldsinformasjonen som er tilgjengelig (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017).

Finanstilsynet gjennomfarte tilsyn i flere banker som tilbyr forbrukslan i arsperioden 2018-2019,
for & undersgke om deres retningslinjer ble ivaretatt ved innvilgelse av forbrukslan (Parr, 2019).
Tilsynet avdekket en lite tilstrekkelig vurdering av kundenes betalingsevne. En oppfyllende og

ngyaktig kredittvurdering av lantakerne er ngdvendig for a ivareta Finanstilsynets kriterier og



forbrukernes interesser (Finanstilsynet, 2019b). Hensikten med gjennomfgringen er at forbrukere
skal unnga a ende opp med lan som ikke burde veert innvilget, med konsekvenser som mislighold

og vanskeligstilt personlig gkonomi (Finanstilsynet, 2019b).

1. 3 Oppgavens formal

Det engelske ordet «credit», pa norsk kreditt, stammer fra det latinske ordet «credere», hvilket
betyr & stole pa noen (Gratzer, 2008). Opphavet til ordet «credit» peker pa selve eksistensen av a
innvilge kreditt. Det innebzrer trygghet pa at en person skal klare a innvilge sine plikter, slik at
denne personen kan fa for eksempel et 1an, eller andre goder eller tjenester, som ikke krever
umiddelbar betaling (Gratzer, 2008). Nar kunderadgivere i en bank skal gi ut lan, er de
avhengige av en viss tillit til at kunden skal kunne betjene dette lanet.

Det meste av forskningen vi har funnet, indikerer at gjeldsregistre i stor grad er et nyttig
virkemiddel for & hindre personer i a havne i havne i gkonomiske vanskeligheter. Forskningen vi
har funnet indikerer ogsa at banker far sine tap redusert ved at de innvilger feerre darlige Ian som
kunder ikke klarer & betjene. Derimot er det lite av forskningen som har undersgkt i hvilken grad
innfering av gjeldsregistre pavirker kunderadgivere og andre som gir ut lan eller kreditt. Vi
gnsker i denne utredningen & se pa i hvilken grad jobbtilfredsheten til denne gruppen blir
pavirket ved a fa ha gjeldsinformasjonen til kunder tilgjengelig ved utfgrelse av

kredittvurderinger — i forbindelse med & behandle Ianesgknader.

1. 4 Avgrensning av problemstilling

| forbindelse med denne utredningen er det flere grupper veert som kunne vert aktuelle a
undersgke; inkludert finansforetak, ansatte og kunder. Undersgkelser av flere grupper ville
derimot gjort masteroppgaven omfattende, og den er derfor avgrenset til & dreie seg om én av
gruppene. Dette skyldes ogsa tidsmessige arsaker. For oss falt valget pa finansforetak, naermere

bestemt kunderadgiverne hos Sparebanken Sar.

Sparebanken Sgr har i hovedsak bare tradisjonelle banklan. I den grad utredningen tar for seg
kundene deres, vil det derfor dreie seg om hvorvidt de far innvilget personlige Ian eller ikke.
Utredningen vil derfor ikke kunne undersgke pavirkningen gjeldsregistre har i forbindelse med
innvilgelse av forbrukskreditt, hvilket vil begrense studien pa dette omradet. Forbrukskreditter
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vil likevel ha en pavirkning i den grad disse kan hindre kunder hos Sparebanken Sgr i & fa lan
hos dem. Undersgkelser som gar mer i dybden pa innvilgelse forbrukskreditt, kan finne andre

resultater enn det som kommer frem i denne utredningen.

1. 5 Beskrivelse av utredningens struktur

Utredningen er strukturert pa den maten at den farste delen vil ta for seg en diskusjon av
utredningens aktualitet i henhold til gjeldsregistrene, samt dets innfgring i norsk gkonomi, og
pavirkningen det har pa kunderadgivere. Det vil deretter komme bakgrunnsinformasjon for
gjeldsregistrenes innfgring, funksjon og rolle, samt behovet som 1a bak. Videre vil dette bli
etterfulgt av et teoretisk rammeverk, hvilket er grunnlaget for oppgaven. Deretter vil
sammenhengen mellom variablene utforskes, hentet fra sperreundersgkelsen sendt ut til
kunderadgivere i Sparebankens Sgr. Til slutt vil resultatene fra undersgkelsen presenteres,

etterfulgt av konklusjonen, begrensninger, og forslag til videre forskning.
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Kapittel 2 Innfgringen av gjeldsregistre i Norge

| dette kapittelet presenteres bakgrunnen for innfgringen av gjeldsregistre i Norge, og
gjeldsutviklingen de siste 20 arene i Norge. Deretter forklares utformingen av registrene og deres

funksjoner.

2. 1 Behovet for gjeldsregistre i Norge

Den store tilgangen som har veert til usikret gjeld, skaper utfordringer for den personlige
gkonomien (Finanstilsynet, 2019b). Dette resulterer i at gkningen i forbruksgjeld settes pa toppen
av en allerede hgy og gkende boliggjeld. Figur 2.1 illustrerer utviklingen av gjelds- og
rentebelastningen de siste 30 arene, hvor det mot slutten av 2019 viser at gjeldsbelastningen 1 pa

et hgyt niva med 232 prosent av disponibel inntekt.
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Figur 1 (2.1): Norske husholdningers gjelds- og rentebelastning (Finanstilsynet, 2019b).

Viktige forklaringsfaktorer bak disse tendensene, inkluderer lave rentenivaer, generelt lav
arbeidsledighet, god inntektsvekst og lave boligskatter (Finanstilsynet, 2019c). Selv om veksten i
forbruksgjeld har avtatt noe, har bade mislighold og tap gkt (Norges Bank, 2019). Ifglge Norges
Bank hadde over en fjerdedel av Norges befolkning utestaende forbruksgjeld ved utgangen av
september 2019 (Finanstilsynet, 2019b). Gjeldsregistrene kan gi en oversikt over den usikrede
gjelden, selv om det ved evaluering av kunders gkonomiske situasjon er viktig a ta hensyn til alle

typer lan.
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Gjeldsregistre har veert vanlig i lang tid. I Latin Amerika har det eksistert gjeldsregistre siden
1900-tallet, men siden 1980-tallet har det blitt vanlig i bade utviklede og utviklings-land som
folge av teknologiske fremskritt (Galindo & Miller, 2001). Flere undersgkelser har ogsa blitt
utfart om behovet for & ha gjeldsregister i Norge. Den farste utredningen om et gjeldsregister ble
utfert i 2008 (Brathen, Skalpe & Viken, 2008), hvor det ble undersgkt fordeler og ulemper
knyttet til en slik innfgring. Ulempene skyldtes i hovedsak bekymringer rundt personvern, men
det var ogsa bekymringer knyttet til administrasjonskostnader og misbruksmuligheter (Brathen et
al., 2008). Fordelene var knyttet til mer pélitelig informasjon, samt & kunne forhindre at personer
far gjeldsproblemer gjennom mer presise kredittvurderinger (Bréathen et al., 2008). Mats
Stenshagen Noreng undersgkte ogsa behovet for et gjeldsregister sin mastergradsavhandling i
2013 (Noreng, 2013), hvor han mente at myndighetene burde rette et stgrre sgkelys mot
markedsfaringen av kreditt. Enkelte typer laneprodukter er sveert dyre, og disse blir i hovedsak

markedsfert mot antatt betalingssvake forbrukere (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017).

Sgknader om usikret forbrukskreditt behandles ofte helt eller delvis automatisk i elektroniske
beslutningssystemer, og informasjonen som innhentes kommer fra kredittsgkerenes
sgknadsskjema, ligningsdata, betalingshistorikk hos det aktuelle finansforetaket samt
betalingsanmerkninger (Barne- likestillings- og inkluderingsdepartementet, 2012). Ulike
finansforetak ville derfor ikke alltid ha tilgang til den samme informasjonen far gjeldsregistrene
ble innfert. De var da avhengige av at kredittsgkerene selv opplyste om sine gjeldsforhold
(Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Derfor kunne det forekomme at de unnlot & fortelle
om sine gjeldsforhold, eller unnlot & oppgi riktige opplysninger. | disse tilfellene har derfor
kreditt blitt innvilget til sakere som allerede hadde mye gjeld fra far. Dette er ogsa en av de
viktigste grunnene til at forbruksgjelden har blitt for hay, ved at kredittyter ikke har hatt mulighet
til & fa oversikt over kredittsgkers samlede gjeldsbyrde (Barne- og likestillingsdepartementet,
2017).

Det blir imidlertid innhentet betydelig mer informasjon ved sgknader om stgrre 1an og kreditter,
som for eksempel boliglan (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Pa disse lanene er det
sveert lite mislighold eller tap, og bare én prosent av alle inkassosaker gjelder denne typen lan.
Derimot er det mye mer mislighold pa forbrukskreditter, ettersom store deler av denne typen

kreditt har blitt innvilget som fglge av automatiske beslutninger (Barne- og

13



likestillingsdepartementet, 2017). Upresise eller manglende kredittvurderinger er ogsa en av
hovedgrunnene til at forbrukskreditter misligholdes i hgyere grad enn annen type gjeld (Barne-

og likestillingsdepartementet, 2017).

2. 2 Gjeldssituasjonen i Norge

Media har i gkende grad publisert artikler vedgrende den store forbruksgjelden i norske
husholdninger de siste arene. Ifglge en rapport NRK har fatt tilgang til, har 175 000 nordmenn
forbrukslan, som i snitt utgjer 427 000 kroner i forbrukslan per person (Tjerhom & Tollersrud,
2019). Figur 2.2 under viser fordelingen av forbruksgjeld per. september 2019 (Norges Bank,
2019). Tallene NRK har fatt tilgang til viser ogsa at 1 100 nordmenn har forbrukslan i mer enn
fire banker hver (Tjgrhom & Tollersrud, 2019), og forbrukslan utgjer omtrent 170 milliarder
kroner i gjeld (Wig, 2019). Som et resultat av at samtlige banker og kredittforetak begynte &
rapportere sine tall fra og med juli 2019, ble det presentert et mer ngyaktig bilde av
gjeldssituasjonen blant nordmenn (Tjerhom & Tollersrud, 2019). En av arsaksfaktorene bak den
hgye andelen forbruksgjeld blant befolkningen, ligger i tendensen nordmenn har til a ta opp
forbrukslan for & kunne veere i stand til 8 mate egenkapitalkravet ved innvilgelse av boliglan
(Olsen & Heegeland, 2019). En rapport utfert av forbruksforskningsinstituttet Sifo, vitner om at
nordmenn lettere tyr til kredittkort, som gir en vesentlig hgyere rentebelastning enn hva et
forbrukslan ville gitt (Poppe, Borgeraas & Bakkeli, 2019). Alt dette skaper grobunn for

gkonomisk sarbarhet, serlig dersom norsk gkonomi forandrer seg drastisk.
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Figur 2 (2.2): Fordeling av personer med forbruksgjeld, og forbruksgjeld holdt av disse personene. Per 30.
september 2019 (Norges Bank, 2019).
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Norges Bank melder i sin arlige rapport om finansiell stabilitet fra 2019 at de viktigste
sarbarhetene i det finansielle systemet i Norge, er hgy gjeld i husholdninger, hgye boligpriser,
samt neeringseiendomspriser (Norges Bank, 2019). Som figur 2.3 under viser, har gjelden i
norske husholdninger lenge vokst raskere enn inntektene. Gjeldsveksten har i lgpet av de siste to
arene gatt noe ned, og gjeldsbelastningen viser tegn til & flate noe ut. @kt renteniva og moderat
boligvekst vil bidra til & dempe gjeldsveksten® (Norges Bank, 2019). Gjeldsveksten har gtt ned,

og gjeldshelastningen viser tegn til & flate noe ut.
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Figur 3 (2.3): Husholdningenes gjeldsbelastning og firekvartalersvekst i gjeld og disponibel inntekt (Norges Bank,
2019).

Figur 2.3 viser ogsa at gjeldsveksten har veert lavere etter finanskrisen i 2008, og at
gjeldsbelastningen har gkt kontinuerlig siden 1990-tallet. Det har veert en gkning i andelen av
husholdninger med hgy gjeldsgrad, og den er over fem ganger bruttoinntekten. Pa grunn av den
haye gjeldsbelastningen, ble det i 2019 utstedt en advarsel til Norge fra Det europeiske
systemrisikoradet (ESRB) (Norges Bank, 2019). De papeker at hay gjeld i husholdningene, haye
boligpriser og haye naringseiendomspriser er kilde til systemrisiko for det finansielle systemet.
Av den siste Finsansmarkedsmeldingen gar det frem at norske husholdningers gjeld utgjar i

gjennomsnitt om lag 2,3 ganger husholdningers disponible inntekt (Finansdepartementet, 2020).

Haye boligpriser, og stort behov for a ta opp store 1an, er blant hovedarsakene til den haye

gjeldsbelastningen i Norge (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). 1 2017 var 80 prosent av

! Faktaopplysning innhentet far koronasituasjonen i 2020.
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gjelden i Norge knyttet til boliglan, mens forbruksgjeld utgjer bare 3-4 prosent av samlet gjeld i
husholdninger (Finanstilsynet, 2019b). Forbrukslan har sveert hgy rente, og rentebetalingene pa
disse lanene utgjer 13 prosent av totale rentebetalinger for husholdninger (Finansdepartementet,
2020). Informasjon fra de nye gjeldsregistrene viser ogsa at fa har store 1an, men at de mange har
litt forbruksgjeld. Toppen pa gjeldsveksten var i 2016, og har avtatt siden dette (Norges Bank,
2019). Dette henger sammen med tiltakene som myndighetene har gjort med gjeldsregistrene og

forbrukslansforskriften.

Husholdningers gjeld har en sterk tilknytning til boligmarkedet, og farstegangskjepere av boliger
har en hgyere gjeldsgrad enn andre husholdninger (Norges Bank, 2019). Gjeldsgraden er ogsa
generelt hgy hos andre som nylig har kjapt bolig. For de som ikke nylig har kjagpt bolig, avtar
gjeldsgraden med alder. De husholdningene som har hgy inntekt, kan ha en hgyere gjeldsgrad
enn de som har lav inntekt, men likevel ha bedre betalingsevne (Norges Bank, 2019).
Forstegangskjepere er derimot i stgrst grad unge, som generelt kan forvente en hgyere
inntektsvekst enn de som er eldre. Fra 2016 til 2017 gkte ogsa gjeldsgraden blant alle
husholdningsgrupper utenom leietakere (Norges Bank, 2019). Figur 2.4 under viser gjeldsgraden
som andel av bruttoinntekt fra 1987 frem til 2017. Den viser andel husholdninger med gjeldsgrad

over fem og andel gjeld holdt av disse husholdningene.
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Figur 4 (2.4): Andel husholdninger med gjeldsgrad over fem, og andel gjeld holdt av disse husholdningene (Norges
Bank, 2019).
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| samme periode var det rundt to prosent som gkte sin gjeldsgrad fra under fem, til over fem
(Norges Bank, 2019). Boliglansforskriften satte imidlertid en stopper for dette i 2017, nar kravet
om maksimal gjeldsgrad pa fem ble innfgrt (Finanstilsynet, 2019b). Banker rapporterer til
Finanstilsynet at de bruker sin del av fleksibilitetskvoten sin til lan som bryter med dette kravet.
Spesielt er det unge boligkjgpere som prioriteres. Fleksibilitetskvoten tillater finansforetak a
innvilge 1an som oppfyller ett eller flere av vilkarene for inntil ti prosent av verdien av innvilgede
Ian hvert kvartal (Lovdata, 2019). Noen banker uttaler ogsa at de prioriterer eksisterende kunder
med endrede forutsetninger, som for eksempel samlivsbrudd (Norges Bank, 2019).

Gjeldsgraden har de siste arene gkt ogsa for eldre som tar opp nye boliglan (Finanstilsynet,
2019a). Boliglansforskriften stiller krav til at lantakere skal kunne betjene lan og normale utgifter
til livsopphold, selv om det kommer en rentegkning pa fem prosentpoeng (Finanstilsynet,
2019a). De midlene lantakerne har igjen etter disse utgiftene, kalles for likviditetsoverskudd. Fra
2017 til 2019 gkte andelen lan som ble gitt til lantakere med negativ likviditet, eller utilstrekkelig
betalingsevne, fra 1 prosent til 3 prosent (Finanstilsynet, 2019a). De under 25 ar har samlet sett
en vesentlig hgyere gjeldsgrad enn andre aldersgrupper, og bade blant de under 25 ar, og de over
65 ar, gkte andelen av de med gjeld over kravet i boliglansforskriften fra 2018 til 2019 (Norges
Bank, 2019). 1 2019 ble andelen av nye nedbetalingslan gitt til Iantakere med utilstrekkelig
betjeningsevne, noe som var en gkning pa 1 prosent fra 2018 (Norges Bank, 2019). Figur 2.5
viser husholdninger som gkte sin gjeldsgrad til over fem i 2017. Den viser andelen av
husholdninger i hver husholdningsgruppe, og tallene er oppgitt i prosent.
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Figur 5(2.5): Husholdninger som gkte gjeldsgraden til over fem i 2017 (Norges Bank, 2019).

17



| september 2019 viste gjeldsregistrene at omtrent en fjerdedel av Norges befolkning hadde en
form for forbruksgjeld (Norges Bank, 2019). | utgangspunktet er forbrukslan ment som et gode
som skal medvirke til & gi en fleksibilitet i privatgkonomien. Gjeldsregistrene gjar at
finansforetakene far et bedre grunnlag til & gjere kredittvurderinger av kundene, og den enkelte
kunde far en bedre oversikt over sin egen gjeld (Norges Bank, 2019). Myndighetene far ogsa en
bedre oversikt over den samlede usikrede gjelden, og risikoen og sarbarheten denne inkluderer.
Gjeldsregistrene viste ved utgangen av september, at 3,5 prosent av samlet innenlandsk gjeld i
husholdninger, var forbruksgjeld. Halvparten av lantakerne hadde forbrukslan pa 25 000 kroner
eller mindre (Norges Bank, 2019). Nesten alle forbrukslan under 25 000 kroner, samt de fleste
1an mellom 25 000 og 100 000 kroner, er kredittkort. Et viktig poeng er at maksgrensen pa
kredittkort vises som forbrukslan i gjeldsregistrene, uavhengige av hvor mye av kreditten som
faktisk er benyttet (Gjeldsregisteret, u.d.-b; S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 28. januar
2020).

Det er forbrukslansbankene som laner ut mest, med andre ord de som spesialiserer seg pa
forbruksfinansiering (Norges Bank, 2019). Disse bankene stod samlet for over halvparten av det
samlede antall forbrukslan ved utgangen av september 2019. Tradisjonelle banker og andre
forbrukslansbanker selger ogsa deler av sine misligholdte 1an videre til finansforetak som er
spesialister pa oppkjep av misligholdte 1an (Norges Bank, 2019). Disse utgjorde 10 prosent av
samlede forbrukslan. Figur 2.6 viser arsveksten i samlet gjeld og forbrukslan fra utgangen av
2018, til utgangen av 2019 (Finansdepartementet, 2020).
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Figur 6 (2.6): Arsvekst i husholdningenes samlede gjeld og forbrukslan (Finansdepartementet, 2020).
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2. 3 Gjeldsregisterets funksjon

Gjeldsregistre kan redusere informasjonsskjevhet mellom finansforetak og lantakere, ved at de
gjer kredittinformasjonen til kunder tilgjengelig for langiver (Miller, Bank, Twohig, Castelar &
Caprio, 2000). Nar banker har denne informasjonen tilgjengelig, kan de unnga a gi ut Ian til
kunder som tidligere har hatt problemer med & betjene sin gjeld. Av kredittinformasjonen vil
finansforetakene kunne oppdage tidligere betalingsproblemer eller personlige konkurser (Miller
et al., 2000). Denne informasjonen vil kunne veere en indikasjon pa hvorvidt det vil vere en
sjanse for at kunden vil fa betalingsproblemer i fremtiden. | Norge har privatpersoner ogsa fatt
tilgang til privat informasjon, slik at de kan fa oversikt over sin egen forbruksgjeld (Regjeringen,
2019a). Dette kan gjares ved a logge seg inn pa nettsiden til en av gjeldsinformasjonsforetakene,

hvor hvem som helst kan fa denne oversikten gratis.

Ved at finansforetak har disse gjeldsopplysningene fra gjeldsregistrene tilgjengelig, vil
automatiske kredittvurderinger bli bedre (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017).
Automatiske kredittvurderinger betyr som nevnt at sgknader om for eksempel usikret kreditt,
behandles ved hjelp av elektroniske hjelpemidler. Dataprogrammene foretar deretter en
automatisk vurdering av sgkerens evne og vilje til & betjene lanet (Barne- og
likestillingsdepartementet, 2017). Etter gjeldsinformasjonen har veert tilgjengelig i en viss tid, vil
dette videre fare til mer presise beregner av kredittscore. Kredittscoring er en erfaringsbasert
beregning eller prediksjon av sannsynligheten for mislighold pa grunnlag av opplysninger som
alder, inntekt og bosted (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Dette legger til rette for at
kredittvurderingen kan skje gjennom en automatisert prosess, og har blitt mer vanlig ved
kjepekreditter og andre kredittyper. | tillegg vil det foreligge et bedre grunnlag for a utfgre
manuelle kredittvurderinger av kunder, ved at kundens egne opplysninger kan bli verifisert
(Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Dermed vil det bli vanskeligere for kunder a samle

opp mye forbrukskreditt i lgpet av kort tid.

Et land kan ha gjeldsregister drevet av enten offentlig eller privat sektor, eller begge deler.
Dataene som disse registrene inneholder, er avgjgrende nar det kommer til kredittvurdering og
portefaljestyring av finansinstitusjoner i de fleste gkonomier (Miller et al., 2000). Offentlige
gjeldsregistre verden over deler et felles rammeverk for hvordan de drives, og hvilken

informasjon som samles inn, og retningslinjer for kredittinformasjonen gis ut til de ulike
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finansforetakene. De fleste offentlige gjeldsregistre drives av sentralbanker, finanstilsyn eller

andre finansielle institusjoner ved lov (Djankov, McLiesh & Shleifer, 2007).

Et privat gjeldsregister kan defineres som et privat firma eller en ideell organisasjon som
opererer en database med kredittverdigheten til lantakere, og som utveksler informasjon til
banker og andre finansforetak (Djankov et al., 2007). Private gjeldsregistre kjennetegnes ogsa
ved at de ofte innhenter et bredere spekter av informasjon enn offentlige gjeldsregistre (Miller et
al., 2000). Dette gjelder i hovedsak en stgrre andel privat informasjon, som blant annet skatt,
sivilstatus og eierskap i selskaper. Offentlige gjeldsregistre drives stort sett av sentralbanker eller
andre finansinstitusjoner som er bundet av lov til & samarbeide (Miller et al., 2000). En svakhet
ved offentlige gjeldsregistre er at de ofte har en belgpsgrense for hvilke lan de innhenter
informasjon fra, hvilket betyr at Ian under denne grensen ikke kommer med i registeret (Miller et
al., 2000). Ifalge Miller et al. (2000) finnes det likevel gode grunner til & ha slike lan, farst og
fremst fordi sma Ian ikke ngdvendigvis vil veere serlig signifikante. Pa den annen side blir det et
veldig stort antall 1an & handtere (Miller et al., 2000).

2. 4 Utformingen av gjeldsregister i Norge

| 2017 innfarte Finanstilsynet retningslinjer om forsvarlig praksis av forbrukslan (Finanstilsynet,
2019c). Pa grunn av finansforetakenes manglende etterlevelse av retningslinjene, fastsatte
Finansdepartementet derfor en forskrift om krav til finansforetakenes utlanspraksis for
forbrukslan, den 12. februar 2019. Denne stiller krav til betjeningsevne, gjeld i forhold til inntekt
og avdragsbetaling (Finanstilsynet, 2019c). Videre tradte gjeldsinformasjonsloven i kraft 1.
november 2017, og har som formal a legge til rette for drift av gjeldsregister i Norge
(Regjeringen, 2017). Loven tillater at det opprettes private gjeldsinformasjonsforetak som har
som hovedoppgave a sarge for sikker og effektiv registrering og utlevering av
gjeldsopplysninger. Disse foretakene ma ha konsesjon fra det offentlige, og vil ogsa sta under
offentlig tilsyn (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Barne- og familiedepartementet har
gitt konsesjon til Norsk Gjeldsinformasjon AS, Gjeldsregisteret AS og Experian Gjeldsregister
AS til & drive gjeldsinformasjonsforetak (Finanstilsynet, 2019b). Norsk Gjeldsinformasjon AS
har opprettet en elektronisk portal som formidler gjeldsinformasjonen direkte mellom

finansforetakene uten at denne blir mellomlagret lokalt (Regjeringen, 2018b). Denne
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informasjonen blir imidlertid lagret lokalt hos Experian Gjeldsregister AS (Regjeringen, 2018a,
2018Db). Dette vil samtidig bidra til at banker og finansieringsforetak far et effektivt redskap til &
finne ut hvor mye forbruksgjeld forbrukerne har fra fer (Finanstilsynet, 2019b). Dersom de har

mye gjeld, kan de risikere a fa avslag pa sin sgknad.

| haringen fra 2017 gikk Barne- og likestillingsdepartementet inn for en privat modell for
registrering og utlevering av gjeldsinformasjon, med krav om en viss offentlig kontroll av dette
(Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Det var politisk enighet om et gjeldsregister i 2013,
som senere ble trukket tilbake ved regjeringsskifte (E. Rokhaug, personlig kommunikasjon, 4.
mars 2020). Den nye regjeringen gikk inn for en privat modell, som er modellen som tradte i
kraft i 2019. Dette inneberer at slike foretak kan opprette egne databaser med
gjeldsopplysninger, eller andre lgsninger som sgrger for sikker og effektiv innhenting og
utlevering av disse. Kravet om konsesjon skal sikre at gjeldsopplysninger blir forvaltet pa en
mest mulig forsvarlig og sikker mate, og de vil bli behandlet under tilsyn fra Datatilsynet (Barne-
og likestillingsdepartementet, 2017). Det sentrale her er at myndighetene skal veere i stand til &
sikre den enkeltes personvern — hvilket disse lovkravene skal bidra til.

Fra 1. juli 2019 ble gjeldsregistrene etablert med opplysninger om usikrede lan, i tillegg til noen
andre typer lan (Regjeringen, 2019a). Andre typer lan innebarer lan uten sikkerhet i
finansieringsforetak som kjaper portefgljer av misligholdte 1an, lan gitt av utenlandske foretak,
1an som kun er sikret med kun tredjepart, samt billan som er eldre enn fem ar (Finanstilsynet,
2019b). Lan med flere lantakere vil ogsa bli registrert fullt ut for hver part, noe som gjer at de
totale utlanene i statistikken vil vaere hgyere enn det som er reelt. Justert for denne effekten var
volumtallet for 1an pa 154 milliarder i september 2019 (Finanstilsynet, 2019b). Det som kommer
frem av gjeldsinformasjonen er hvilken type forbrukskreditt forbrukeren har, hva saldoen er, og

hva den effektive renten er (Regjeringen, 2019a).

I hovedsak er det finansforetak, Husbanken, Statenspensjonskasse, kommuner, Norges Bank,
Finanstilsynet og Statistisk sentralbyra som far tilgang til opplysningene i gjeldsregistrene (Evry,
2020). Alle privatpersoner med usikret gjeld vil vaere sgkbare i gjeldinformasjonsforetaket
(Regjeringen, 2019b). Grunnen til at det er nettopp denne typen gjeld som registreres i
registrene, er at denne gjelden er hovedarsaken til gjeldsproblemene i private husholdninger

(Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Det er heller ingen andre registre over slike

21



kreditter, hvilket gjer det svaert nyttig for finansforetakene. Formalet med gjeldsregister er &
motvirke at nordmenn havner i luksusfellen, ved at det gis for mye lan til personer som har for
mye forbruksgjeld fra far (Regjeringen, 2019b). Finansforetakene som yter denne
forbrukskreditten, har plikt til & gi fra seg informasjon til gjeldsinformasjonsforetakene om all

kreditt som innvilges av denne typen (Regjeringen, 2018b).

2. 5 Hvilke typer gjeld som er tilgjengeliggjort

Ideelt sett skulle all gjeld vart inkludert i gjeldsregistrene for at kredittytere skal fa best mulig
grunnlag for kredittvurderinger (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Det vil bli tatt en
evaluering pa dette i 2021, hvor Barne- og familiedepartementet vil evaluere
gjeldsinformasjonsloven (Finansdepartementet, 2020). Det eksisterer hjemmel i loven til & kunne
utvide opplysningsplikten til gjeldsinformasjonsforetakene til all sikret og usikret gjeld.
Forbrukerradet, Finans Norge og Finanstilsynet gnsker a gjennomfgre denne endringen, hvilket
er i trad med den navarende regjeringens gnske om a gke nytten av
gjeldsinformasjonsforetakene (Finansdepartementet, 2020). Noen typer gjeld er likevel
tilgjengelige i andre registre, slik som boliglan og pantsikrede lan (Barne- og
likestillingsdepartementet, 2017). Gjeldsregistrene i Norge inneholder imidlertid kun
informasjon om usikret gjeld forelgpig (Gjeldsregisteret, u.a.-a).

Blant den usikrede gjelden som registreres er kausjonssikrede forbrukslan, for eksempel Ian med
sikkerhet i tredjepersons eiendom (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Usikrede lan gitt
til neeringsformal vil ogsa registreres dersom virksomheten drives av et enkeltpersonforetak
(Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Salgspant i lgsgregjenstander skal som hovedregel
ikke registreres, og regnes heller ikke som sikkerhet (Barne- og likestillingsdepartementet,
2017). Unntaket er dersom dette er registrerbare lgsgregjenstander, som motorvogner. Det er
ogsa slik at ubenyttede kredittrammer anses som gjeldsopplysninger, med andre ord vil ubenyttet
kreditramme pa et kredittkort fremsta som usikret gjeld i gjeldsregistrene (Barne- og
likestillingsdepartementet, 2017). 1 tillegg registreres all gjeld med uregistrert salgspant. For &
sikre at registrene er mest mulig fullstendige og palitelige, har foretakene som har gitt kreditt

plikt ved lov til & avgi informasjon om dette (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017).
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2. 6 Gjeldsregistre i andre land

Det har eksistert gjeldsregistre i lang tid, og de blir stadig viktigere i dagens marked pa grunn av
utviklingen i banksystemer og teknologi (Galindo & Miller, 2001). De fleste land i Europa
bruker en form for registrering og utveksling av gjeldsinformasjon til bruk ved kredittvurderinger
av kunder, eller andre formal (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Far gjeldsregistrene
ble innfert, var Norge ett av kun seks land i Europa uten tilgjengelige opplysninger ved
kredittvurderinger.

Det foreligger flere internasjonale studier som peker pa at gkt informasjonstilgang vil redusere
mislighold av kreditt, ved at kredittytere er i bedre stand til & gjare mer presise kredittvurderinger
(Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Upplysningscentralen i Sverige har fatt konsesjon
til & registrere og utlever gjeldsopplysninger. | hovedsak inneholder dette registeret informasjon
om gjeld knyttet til fast eiendom, ulike typer gjeld til det offentlige, samt usikret gjeld som
kredittkort og forbrukslan (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Erfaringene fra Sverige
er at kredittvurderingene ble mye mer presise etter at opplysninger om gjeld ble en del av
gjeldsregisteret i 1993. Dette har ogsa motvirket tendensen at personer tar opp mer gjeld enn de
er i stand til & betjene. Til tross for at Sverige har hgyere arbeidsledighet og hayere fall i
bruttonasjonalprodukt, har Norge hatt et mye hgyere tap knyttet til usikret forbrukskreditt enn
Sverige (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Mye tyder pa at dette skyldes at det har

blitt utfart mer presise kredittvurderinger av svenske bankkunder.
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Kapittel 3 Teori

| dette kapittelet presenteres litteratur og teorier som danner grunnlaget for undersgkelsen av
hvordan innfgringen av gjeldsregistrene har pavirket jobbtilfredsheten til kunderadgivere.
Litteraturen vil der det er hensiktsmessig knyttes naert opp til gjeldsregistrenes relevante effekter.

Til slutt presenteres sammenhengen mellom undersgkelsens variabler og hypoteser.

3. 1 Sentrale trekk ved kunderadgivning

Hvor presise kredittvurderinger en bank har, er sentralt for hvor mye bankene tjener pa a yte lan
og kreditt til kunder (Bruns & Fletcher, 2008). Prosessen ved a gi ut lan og kreditt til kunder er
ogsa en sentral del av kunderadgivernes virksomhet. Banker har derfor utviklet metoder for &
sikre seg mot tap pa lan og kreditt, ved at kundene ikke er i stand til & betjene dem (Bruns &
Fletcher, 2008). De samler farst inn informasjon som kan si noe om mulighetene for at kunden
ikke vil veere i stand til & kunne betjene lanet. Videre kan de ogsa kreve at kunden ma ha en viss
egenandel (Bruns & Fletcher, 2008). En tredje mulighet er at banken tar pant i lanet, som
sikkerhet dersom kunden ikke klarer & betale. Ifglge kredittleder i Sparebanken Sgr, kan hver
kunderadgiver innvilge 1an innenfor sine kredittfullmakter (S. O. Holvik, personlig
kommunikasjon, 19. mars 2020). Kunderadgiverne far disse fullmaktene i henhold til lanebelap,
og de avhenger samtidig av belaningsgrad, gjeldsgrad og likviditetsberegning av kunden.
Dersom lanet ikke kan innvilges gjennom deres egen fullmakt, ma disse oversendes til leder eller
eventuelt til kredittkomiteen pa privatmarked (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 19. mars
2020).

3. 1. 1 Prinsipal-agent teori

Prinsipal-agent teori tar for seg den moralske risikoen i en situasjon hvor det eksisterer to parter;
prinsipalen og agenten. Agenten er den som forvalter kapital, mens prinsipalen er den som eier
kapitalen (Milgrom & Roberts, 1992). | utredningens betydning kan dette tolkes som at
lantakeren er agenten, mens bankene eller leder, kunderadgiver eller kredittkomiteen er
prinsipalen. Prinsipal-agent teorien bygger pa at det foreligger informasjonsasymmetri, og at
individer alltid vil handle etter sine egne interesser (Alexander, 2006).

Informasjonsasymmetri indikerer at den ene parten sitter pA mer informasjon enn den andre, og i

denne sammenhengen vil agenten ha mer informasjon om sin egen gkonomiske situasjon enn
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prinsipalen (Milgrom & Roberts, 1992). Hvis en part ikke handler pa en mate som gagner
motparten, kan det oppsta interessekonflikter (Alexander, 2006). | tillegg kan ikke agentens valg
0g innsats observeres av prinsipalen, noe som ogsa gjer at det oppstar en moralsk utfordring
(Stiglitz & Weiss, 1981). Agenten kan for eksempel tilbakeholde informasjon om sin egen
gkonomiske situasjon, hvor prinsipalen vil ha begrenset mulighet til & undersgke hvorvidt denne
informasjonen er korrekt (Milgrom & Roberts, 1992). Konsekvensen kan derfor bli at prinsipalen

vil lide et gkonomisk tap.

Banken og kunder kan ha ulike syn nar det kommer til risiko (Bruns & Fletcher, 2008). Et
eksempel er en potensiell lantaker som henvender seg til banken med en foresparsel om lan
vedrgrende et prosjekt. Om prosjektet ikke lykkes, vil konsekvensen for kunden veere at lanet er
tapt. Dette kan fa store konsekvenser for kunden og deres muligheter til & tjene penger, og kan
potensielt gi dem store gkonomiske problemer (Bruns & Fletcher, 2008). Om det derimot lykkes,
er det kunden som hgster alle gevinstene. Banken vil derfor ha en begrenset interesse i
prosjektet. Konsekvensen for dem er at lanesummen de innvilget, er tapt dersom prosjektet ikke
lykkes (Bruns & Fletcher, 2008). Nar det gjelder informasjonsasymmetri, vil imidlertid banker
ogsa kunne ha en fordel i enkelte tilfeller (Andersson, 2001). De har lang erfaring med a innvilge
1an, og banker kan derfor skaffe seg en fordel ved a analysere informasjonen som er tilgjengelig
for dem (Cressy, 1995). Basert pa analysene vil banken derfor ofte kunne veere i stand til & skille
gode lanesgknader fra darlige, og innvilge kun lan de med trygghet kan tjene penger pa (Cressy,
1995).

Det har skjedd en gkning i antall kredittopplysningsforetak og bruk av private eller offentlige
gjeldsregistre (Karapetyan & Stacescu, 2014). Karapetyan og Stacescu (2014) forklarer at dette
betyr at ledende banker kan miste noen av fordelene de har over andre banker. Som et resultat av
gkt informasjonsdeling, gker bankene sin kunnskap om sine kunder og kan gjere det bedre
gkonomisk (Karapetyan & Stacescu, 2014). 1 tillegg gir dette ogsa velferdsfordeler, ved at
bankene i stgrre grad unngar a innvilge 1an til kunder som ikke vil klare & betjene dem. Med
andre ord gjar dette at kunderadgivere i banker gjer mindre type lI-feil. Type I-feil betyr a avsla
et bra 1an. A gjare en type I1-feil vil si & innvilge et darlig 1&n (Lipshitz & Shulimovitz, 2007).

Forskning viser at kunderadgivere er mer opptatt av 4 unnga a godkjenne et darlig Ian, enn a

avsla et bra 1an (Deakins & Hussain, 1994). A ta en avgjerelse om innvilgelse av 1&n har
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historisk sett ikke veert enkelt, serlig nar kundene er nye. Tidligere var det
informasjonsasymmetri ved at kundene kunne tilbakeholde informasjon om sin egen gkonomiske
situasjon, hvilket gjeldsregistrene skal bidra til & redusere (Lipshitz & Shulimovitz, 2007). Noen
kunderadgivere kan ogsa veere i stand til a revidere sine avgjerelser nar de far mer informasjon
og innsikt i kundens gkonomiske situasjon, mens andre kunderadgivere ikke endrer oppfatning

selv om de far mer informasjon (Lipshitz & Shulimovitz, 2007).

3. 2 Beslutningstaking

| tillegg til karakteristikkene av en jobb og hva den inneberer av jobbaktiviteter, kunnskap og
bedgmmelse i utfgrelsen av disse aktivitetene, kan ogsa informasjon og trening pavirke
jobbtilfredshet (Ouedraogo & Leclerc, 2013). Med dagens globalisering blir kunnskap og
informasjon viktigere og viktigere for & lykkes. Ostroff (1992) mener det er en tett kobling
mellom prestasjon og jobbtilfredshet, og at mer tilfredse og involverte ansatte vil prestere bedre.
Innferingen av gjeldsregistrene gjer at kunderadgivere far tilgang til bedre og mer informasjon,
og kan gi dem et grundigere og bedre utgangspunkt for a ta gode beslutninger (Ouedraogo &
Leclerc, 2013).

Det har veert et skifte i banker hvor beslutningsmyndigheter har blitt mer desentralisert, hvilket
har gitt kunderadgivere mulighet til & gi lan til langt flere enn far (Ferrary, 2003). | dag har
kunderadgivere myndighet til & gi ut mye starre 1an enn det som var vanlig far. Praksisen
impliserer ogsa en starre aksept for at det eksisterer et uformelt forhold mellom kunder og
kunderadgivere (Ferrary, 2003). Kunderadgiveren er med andre ord ikke lenger bare en del av en
administrativ mekanisme, men har ansvaret for den finansielle risikoen som tas nar han eller hun
innvilger et 1an. Beslutninger om lan er ogsa sardeles viktig for lannsomheten til banker
(Ammann, 2001). Den subjektive evalueringen blir derfor viktig nar hans eller hennes forstaelse

av risikoen kan bli avgjgrende ved sgknad om lan (Ferrary, 2003).

Til tross for at banker har gjort flere endringer for a gjare avgjarelser om hvorvidt 1an og kreditt
skal bevilges sa homogene som mulig, hevdes det fortsatt at disse avgjgrelsene blir pavirket av
erfaring pa omradet (Andersson, 2001). Avgjerelsene blir tatt pa bakgrunn av regler og
retningslinjer gitt av sine overordnede. Det er derfor mange variabler som kan pavirke reglene og
arbeidsmiljget, og dermed pavirke avgjgrelsen om et lan skal innvilges (Bruns & Fletcher, 2008).

Interne retningslinjer og direktiver fra hovedkontoret kan pavirke avgjerelser. Hvilke direktiver
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som blir gitt om hvilke lan som skal innvilges, vil derfor besta av en interaksjon mellom reglene
og sjefen for banken (Bruns & Fletcher, 2008). Dette forklarer at det eksisterer variasjoner i

utfall nar avgjerelser tas, selv med formelle retningslinjer som alle forholder seg til.

Kunderadgiverne forsgker a finne ut hvor sannsynlig det er at en kunde vil betale tilbake det han
eller hun skylder (Bruns & Fletcher, 2008). Basert pa retningslinjer fra banken, er det sannsynlig
at kunderadgiverne vil danne seg ulike bilder av informasjonen de far av kunden nar de skal
avgjare risikoen pa lanet. | Sverige, hvor det har eksistert gjeldsregister i flere ar, er den
individuelle kunderadgiveren fortsatt en essensiell faktor i avgjgrelsen om innvilgelse av 1an og
kreditt (Bruns & Fletcher, 2008). Innvilgelse av 1an og kreditt tradisjonelt sett veert en individuell
prosess i Sverige. Det vil derfor vere opp til banksjefen a dokumentere sin analyse, og
sammenligne dette med formelle direktiver for hvilket system som avgjarelser om innvilgelse av
1an og kreditt skal bygge pa (Bruns & Fletcher, 2008). | trad med hvordan Sparebanken Sar
opererer, hender det at avgjerelsene blir tatt hgyere opp i det hierarkiske systemet. Dette er vel &
merke avhengig av starrelsen og risikoen pa lanet (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 28.
januar 2020). Avgjarelsen kan derfor bli tatt av lederne i den lokale banken, eller oversendes til

kredittkomiteen i bankens hovedkontor.

Kunderadgivere har i hovedsak tre typer kunder; ndveerende kunder, kunder som er overfart fra
andre kunderadgivere i samme bank og nye kunder, som alle representerer ulike
problemstillinger (Lipshitz & Shulimovitz, 2007). Usikkerhet er et sentralt aspekt nar
kunderadgivere skal gi ut 1an, og forskningen viser at de bruker ulike strategier for & handtere
usikkerhet (Lipshitz & Shulimovitz, 2007). Mest vanlig er det & aktivt sgke etter mer
informasjon, og deretter anvende antakelser for manglende informasjon. Noen veier ogsa opp
fordeler og ulemper, eller forbereder seg for det verst tenkelige scenario. Forskningen viser ogsa
at et godt farsteinntrykk hos kunderadgivere kan pavirke deres magefalelse (Lipshitz &
Shulimovitz, 2007). En darlig magefalelse kan ifglge Lipshitz og Shulimovitz (2007) tolkes som
at kunderadgiverne tror at kunden tilbakeholder eller utgir falsk informasjon, mens en god
magefolelse kan gi dem mer tillit til kunden. Herzenstein, Sonenshein og Dholakia (2011) fant
blant annet at en god historie fra potensielle lantakere kan pavirke avgjerelsen om lan, utover
effekten som objektiv informasjon har. De har blant annet muligheten til & fremstille den

gkonomiske situasjonen som mye bedre enn den faktisk er (Herzenstein et al., 2011).
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3. 2. 1 Kunderadgivernes personlige ansvar og falelser

De fleste gkonomer er klar over at innvilgelse av kreditt eller lan er sentralt for a fa gkonomisk
vekst (Andersson, 2001). A innvilge 1&n eller kreditt kan ifalge Andersson (2001) bli assosiert
med store negative konsekvenser, spesielt nar land gar gjennom gkonomiske kriser. Gode eller
darlige avgjgrelser, samt god og darlig demmekraft, kan veere med pa styrke eller svekke
karrierer eller livet (Andersson, 2001). Dersom en kunderadgiver er for riskavers, kan den
personen risikere & miste muligheter for & bli forfremmet. Ved & innvilge for fa Ian, vil banken
tjene mindre pa hans eller hennes beslutninger kontra andre ansatte (Andersson, 2001). Pa den
andre siden kan kunderadgivere risikere & miste jobben dersom de godtar for mange darlige lan,
ved de taper penger pa vegne av banken. Resultatene av hvilke lan som er gode, og hvilke som er
darlige, vil ogsa ta tid & oppdage. Personen det gjelder kan derfor allerede ha blitt forfremmet
eller fatt sparken innen dette blir oppdaget (Andersson, 2001). Undersakelser pa
beslutningstaking og demmekraft har tiltrukket forskere fra flere disipliner, som gkonomi,
finans, filosofi, psykologi og statistikk (van der Pligt, 2015). Ifglge van der Pligt (2015) anses
beslutningstaking tradisjonelt som valg man tar basert pa tidligere erfaringer eller verdier.

Innfaringen av gjeldsregistrene vil kunne hjelpe kunderadgivere til & bade innvilge Ian til de som
faktisk klarer & betjene dem, og unnga a innvilge 1an til personer som ikke er i stand til det
(Regjeringen, 2019a). Hovedformalet er & redusere antall personer med gjeldsproblemer som
falge av for hgy gjeldsbyrde (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016). Det gjgr ogsa at noen
enkelte kan fa lane mer, ved at den tilgjengelige informasjonen vil gjgre kunderadgivere mer

trygge pa at kunden kan betjene lanet.

Kunderadgivere kan ogsa bli pavirket av kundene som sitter foran dem, og deres falelser knyttet
til det & fa 1an eller ikke (Lipshitz & Shulimovitz, 2007). A godta eller avsla Ian krever en
systematisk evaluering av risiko, og kan ha mange forskjellige utfall med ulike konsekvenser.
For banken vil det i hovedsak dreie seg om gkonomiske konsekvenser ved tap av inntekt, men
det kan ogsé ha store konsekvenser for kunden (Lipshitz & Shulimovitz, 2007). A f& avslatt et
Ian kan eksempelvis bety knuste dremmer for en person som gnsker a kjgpe bolig.
Kunderadgivere kan ogsa gi lan til enkelte som ikke har mulighet til & betjene det, og som

dermed vil havne i gkonomisk ufare (Regjeringen, 2019a).
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Falelser og intuisjon er ofte pavirkningskrefter nar avgjgrelser skal tas (Schwarz, 2000).
Intuisjon kan defineres som en fglelse av a kunne noe, uten a helt vite akkurat hvordan eller hva.
Folelser kan pavirke avgjerelser pa flere forskjellige mater, og kan vare for eksempel ulogiske
eller forstyrrende tanker (Putnam & Mumby, 1993). Studier viser ogsa at fglelser kan inneholde
verdifull informasjon, og kan ofte bidra til & ta mer effektive avgjerelser (G. F. Loewenstein,
Weber, Hsee & Welch, 2001). En teori pa beslutningstaking har den underliggende tilnsrmingen
at verdien av ett valg, sammenlignes med verdien man hadde fatt ved a ta et annet valg (van der
Pligt, 2015). Denne teorien kalles for «angreteorien», som i hovedsak bygger pa at personer
forsgker a forutse muligheten for at de vil angre pa en avgjgrelse i fremtiden (van der Pligt,
2015). A angre pa noe er en kognitiv falelse, ettersom man er avhengig av & sammenligne ulike
utfall (van der Pligt, 2015). | sum kan dette pavirke beslutningstaking ved at personer gnsker a

minimere muligheten for a skuffe andre.

Annen forskning baserer seg pa innflytelsen av umiddelbare effekter, fremfor & forutse hva som
kommer til & skje (van der Pligt, 2015). Disse felelsene kan ofte styre den kognitive prosessen
ved a ta en avgjgrelse, for eksempel ved at magefalelsen kan bestemme aksepten for
teknologiske farer eller problemer (Slovic, Finucane, Peters & MacGregor, 2007). Forskning har
ogsa vist at & ignorere falelser kan fare til negative konsekvenser for beslutningstaking (G.
Loewenstein & Lerner, 2003). Frykt gjar at personer er mer observante for risiko, mens sinne har
motsatt effekt (van der Pligt, 2015). Selv om analyser er viktige, kan felelser bidra til at man
raskere og mer effektivt klarer & navigere en kompleks, usikker og noen ganger farlig verden
(Slovic et al., 2007).

3. 3 Motivasjonsteorier

I henhold til motivasjonsteorier gnsker man a kunne forklare arsaksfaktorer bak individers atferd
og hva som motiverer mennesker til & gjare ulike handlinger (Steers, Mowday & Shapiro, 2004).
Det er naerliggende a knytte dette sammen til oppnaelse av viktige mal, behov og tilfredshet.
Begrepet motivasjon er utviklet fra det latinske ordet bevegelse, og blir definert pa flere mater
(Steers et al., 2004). En definisjon fra Steers et al. (2004) er at motivasjon er den umiddelbare
innflytelsen pa retningen, livskraften og handlingskraften til & opprettholde handlinger. En annen

definisjon fra forfatterne legger til at effekten av evner, dyktighet, forstaelsen av oppgaven, samt
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begrensningene som opererer i omstendighetene individet befinner seg i, holdes konstant (Steers
et al., 2004).

Arsakene til menneskers atferd forklares ikke alene av personlige motivasjonsfaktorer, men kan
settes inn i en atferdsmodell som inkluderer bade personlige og eksterne elementer (Andersen &
Abrahamsson, 2009). I tillegg til motivasjonsfaktorer inkluderer dette kognitive elementer,
ferdigheter og vaner samt muligheter. Forfatterne beskriver videre motivasjon som et trekk som
skapes mellom et individ og den gitte situasjonen individet befinner seg i (Andersen &
Abrahamsson, 2009). Dette strider mot en eventuell tankegang om at motivasjon er noe som
oppstar blant mennesker med visse egenskaper eller personlighetstrekk. Atferden kan dermed i
mange sammenhenger pavirkes av ulike omstendigheter, eksempelvis pa arbeidsplassen — som i

dette tilfellet er en kunderadgivningssetting.

Innfagringen av gjeldsregistrene farer til at kunderadgivernes arbeidsoppgaver foregar gjennom
en ngyere og mer presis prosess (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Her settes fokus pa
arbeidsoppgavene i henhold til den ansattes oppnaelse av motivasjon. Arbeidsoppgavene for
kunderadgiverne bestar ofte av mgter med kunden hvor det blir utfgrt evaluering, radgivning og
diskusjon om deres gkonomiske situasjon (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 28. januar
2020). Disse arbeidsoppgavene antas a ha blitt endret bade i fremgangsmate og tidsbruk.
Samtidig innehar kunderadgiverne ansvar og plikter som skal mgte noen visse kriterier og formal
knyttet til arbeidet (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 28. januar 2020). Dermed er det
narliggende a anta at innfaringen av gjeldsregistrene i mange sammenhenger har endret bade
arbeidsoppgaver og kunderadgivernes oppfattelse av ansvaret de innehar. For a kunne forankre

antakelsene i et teoretisk utgangspunkt har vi anvendt to velkjente teorier knyttet til motivasjon.

I henhold til motivasjon eksisterer det en velkjent behovsteori videreutviklet av den amerikanske
psykologen David McClelland. Den slutter seg til pastanden om at motivasjon er en tilstand som
bygger pa veldefinerte behov som inkluderer elementene prestasjon, tilhgrighet, makt og
autonomi (Steers et al., 2004). Disse behovene blir under gitte tidsrom forklart som
arsaksfaktorer bak atferd. McClellands pastand star i kontrast til blant annet psykologen
Abraham Maslows behovspyramide, som i stedet mener at individets behovsmanster beveger seg

gjennom et hierarki i form av utvikling og modning.
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Tilhgrighet

Figur 7 (3.1): David McClellands behovsteori (Steers et al., 2004).

En av hovedtyngdene i McClellands behovsteori fokuserer pa behovet for prestasjon (Steers et
al., 2004). Forfatterne Steers et al. (2004) definerer prestasjon som atferd rettet mot konkurranse,
hvor man hele tiden streber etter a utfare en spesifikk oppgave av en viss grad av kvalitet. Nar
opplevelsen av a utfare en spesifikk oppgave pa en tilfredsstillende mate, i tillegg til & anvende
ulike midler for & prestere, samt det & oppleve glede eller tristhet basert pa utfallet, vil graden av
et individs prestasjonsfalelse forklares (C. P. Smith, 1992). Dette vitner til hvordan motivasjonen
styrker seg for individet. Personlig ansvar for utfallet av det man arbeider med, og bevisstheten
om resultatet arbeidet farer til, har ogsa pavirkning pa graden av prestasjon (C. P. Smith, 1992).
Teorien inkluderer at nar individer innehar hgy grad av prestasjon, og falelse av personlig ansvar
for utfall under individuell problemlgsning, er det sannsynlig at de oppnar tilfredshet fra & utfare

arbeidet gjennom en forbedret fremgangsmate (McClelland, 1961; C. P. Smith, 1992).

Prestasjon ble som innledningsvis nevnt sett i sammenheng med arbeid i lys av konkurranse med
andre individer (C. P. Smith, 1992; Steers et al., 2004). 1 noen tilfeller handler konkurranse i
arbeidet om hvor godt en oppgave blir utfart i henhold til en viss kvalitet, men uavhengig av
hvordan andre individer gjennomfgarer sine oppgaver. | denne sammenheng handler det om
egenproduserte forventninger over hva en god prestasjon innebzrer, og essensen ligger i at det
man utfgrer skal mgte kvalitetsmalene som kreves for et bra utfert arbeid (C. P. Smith, 1992).
McClelland samler behovet for prestasjon opp mot mennesker som gnsker a prestere, hvordan de

bedre kan gjennomfare oppgaver, og i tillegg er apne for utfordringer (C. P. Smith, 1992).
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Behovet for prestasjon antas a veere av relevans for kunderadgivere i den grad det er vesentlig a
kunne gjare riktige beslutninger ved innvilgning av lan til kunder. Gjeldsregistrene har innfart en
ny kvalitetsstandard knyttet til arbeidsoppgavene (Lovdata, 2017). Dette bidrar til en ny form for
kunderadgivning, og har tilsynelatende fort til at oppgavene utfares av en viss standard og
kvalitet. Videre finner man at momentene vedrgrende a utfgre tilfredsstillende oppgaver, samt
evaluering og bevissthet om resultatene, antakeligvis er arsaksfaktorer til kunderadgivernes
betydning for kundenes gkonomiske fremtid (C. P. Smith, 1992; Steers et al., 2004). Nar
prestasjonsbehovet dekkes ved hjelp av en forbedret kvalitetsstandard, vil det i lys av
McClellands teori (C. P. Smith, 1992; Steers et al., 2004), fare til styrket motivasjon for
bankansatte. Dette vil i sammenheng med personlig ansvar for problemlgsningene, falgelig fare
til oppnaelse av jobbtilfredshet (McClelland, 1961; C. P. Smith, 1992).

Den andre hovedtyngden i McClellands behovsteori fokuserer pa behovet for makt. Begrepet blir
definert som behovet for & kunne kontrollere over ens omstendigheter (Steers et al., 2004). |
mange arbeidstilfeller kan det antas at maktbehovet har en vesentlig rolle gjennom a kontrollere
sin egen arbeidssituasjon, hvor man har egne mater a utfere oppgaver pa. Men maktbehovet kan
ogsa forklares som gnsket om innflytelse for & kunne pavirke utfallet av en avgjarelse
(Kaufmann & Kaufmann, 2003). | denne sammenheng kan dette knyttes til avgjarelsesprosesser
under kredittvurdering av kunder. Dermed mener Kaufmann og Kaufmann (2003) at dette
behovet for innflytelse kan i mange tilfeller virke bade hensiktsmessig og positivt. Det er
narliggende & vurdere dette slik at kunderadgivere gnsker en riktig og rettferdig

avgjarelsesprosess for kundene, da dette er hva formalet med arbeidsoppgavene deres utgjar.

Utredningen betrakter videre ikke McClellands oppmerksomhet rettet mot tilhgrighet og
autonomi i forbindelse med forskningsspgrsmalet. Dette baseres pa at de nevnte elementer ikke
direkte bergrer kunderadgivernes bruk av gjeldsregistre, samt at undersgkelsene vare ikke

behandler disse aspektene.

Videre har ogsa psykologen Frederick Herzberg utviklet en motivasjonsteori som evaluerer
hvordan faktorer fra arbeidets aktiviteter og arbeidssituasjonens natur har innflytelse pa
motivasjon og jobbtilfredshet (Herzberg, Mausner & Snyderman, 1993). Teorien ser dermed bort
fra rollen individuelle forskjeller spiller i henhold til motivasjon (Steers et al., 2004). Herzberg
beskrev en to-faktormodell hvor man dermed skiller mellom arbeidsoppgavene i seg selv, og
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forholdene pa arbeidsplassen (Herzberg et al., 1993). Ved den farste faktoren knyttet til
arbeidsoppgavene, blir det antatt at motivasjon og jobbtilfredshet blir pavirket av faktorer
vedrgrende hvorvidt et arbeid er utfordrende, interessant, meningsfullt, og hvorvidt det gir
apning for prestasjon, ansvar og beslutningstaking (Herzberg et al., 1993). Disse
motivasjonsfaktorene antas a kunne pavirke graden av glede over arbeidet, og dermed
argumenterer Herzberg for at oppfylte behov i sammenheng med motivasjonsfaktorene fungerer
positivt i forhold til jobbtilfredshet. Figur 3.2 nedenfor viser de relevante motivasjonsfaktorene i

henhold til denne utredningen, og hvordan fremdriften i denne sammenhengen fungerer.

Motivasjonsfaktorer

Arbeidsoppgavenes natur: utfordrende, interessant, meningsfullt.
Arbeidets muligheter: Grad av prestasjon ved a utfgre arbeidsoppgavene.
Ansvar og beslutningstaking for arbeidet.

Jobbtilfredshet

Graden av glede over arbeidet.

Figur 8 (3.2): Frederick Herzbergs motivasjonsfaktorer (Herzberg et al., 1993).

Den andre faktoren omhandler hygienefaktorer som betegner hvordan utenforstaende elementer
kan skape rom for misngye (Herzberg et al., 1993). Dette inkluderer blant annet organisasjonen,
ledelsen, policy, lann og generelle omstendigheter pa arbeidsplassen. Herzberg mener
hygienefaktorene ikke har en motiverende virkning, men beskriver hvorfor det i noen tilfeller
kan skapes misngye blant ansatte (Herzberg et al., 1993). Han understreker at hygienefaktorene
knyttet til misngye er en egen selvstendig faktor, og dermed at mangel pa motivasjonsfaktorene

ikke direkte farer til misngye, men heller et fraveer av tilfredshet (Herzberg et al., 1993).

Utredningen betrakter ikke hygienefaktorene i forbindelse med forskningsspgrsmalet, ettersom
de ikke direkte omhandler arbeidsoppgavenes karakteristikker som bruken av gjeldsregistre
knyttes sammen til. | tillegg papekes det at motivasjonsfaktorene bidrar til en indre lyst til &

utfare et arbeid, noe som hygienefaktorene i seg selv ikke gjagr (Herzberg et al., 1993).
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Pa bakgrunn av utredningens forskningssparsmal er gnsket a fokusere pa hvordan gjeldsregistre i
sammenheng med kunderadgivernes arbeid, kan legge til rette for motivasjonsfaktorer. I lys av
Herzbergs teori, kan gjeldsregistrene fungere som motivasjonsfaktor som bidrar til mer
utfordrende, interessante og meningsfulle arbeidsoppgaver i forbindelse med kunderadgivningen
(Herzberg et al., 1993). Det er nzrliggende a anta at kunderadgiverne utfgrer en annerledes
radgivningsprosess enn tidligere. En full avdekking av kundens gkonomiske situasjon kan i noen
tilfeller oppleves som en utfordring i sammenheng med hva kunden selv gnsker a dele med
banken (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 19. mars 2020). Det kan veere vanskelig a spille
pa lag med kunden, om kunden for eksempel ikke gnsker a vere @rlig om sine opplysninger.
Radgivningsprosessen blir ogsa endret ved at det avdekkes flere funn om kundens gkonomiske
situasjon (Barne- og likestillingsdepartementet, 2017). Dette kan vare av spesiell interesse nar
det kommer til personer som har veert kunder i banken over lengre tid. Nar arbeidet blir mer
ngyaktig, kan radgivningen bli mer meningsfull og presis (Herzberg et al., 1993).
Kunderadgiverne vil gnske en trygg og god gkonomisk fremtid for kundene, og gjeldsregistrene

antas & kunne veere med & bidra til dette.

3. 4 Jobbaktiviteter

| psykologi-litteraturen omtales jobbtilfredshet som den falelsesmessige reaksjonen (Ariani,
2012), som glede eller lidelse, knyttet til utfarelsen av spesifikke oppgaver, funksjoner og roller
(Banka, 2002; Sypniewska, 2014). Aktiviteter og oppgaver kan evalueres pa en skala fra
monotone og repetitive oppgaver, til de oppgavene som er varierte og interessante (Sypniewska,
2014). Evaluering av aktiviteter og oppgaver er veldig vanskelig, fordi fglelsene knyttet til dette
er veldig subjektivt (Sypniewska, 2014). Et viktig moment er ogsa pavirkningen som
jobbtilfredshet kan ha pa produktiviteten og kvaliteten pa arbeidet. | en sparreundersgkelse utfart
blant 215 respondenter, med 13 ulike faktorer som pavirker jobbtilfredshet, ble jobbaktivitetene
rangert blant de to minst viktige faktorene (Sypniewska, 2014). Det eksisterer likevel mye
litteratur som kan forklare sammenhengen mellom jobbtilfredshet og karakteristikkene av en
jobb (Berg, 1999). Flere av disse har sett pa sammenhengen mellom hva jobben gar ut pa, og
jobbtilfredshet. De har da sett pa hvordan jobbtilfredsheten blir pavirket av kunnskap, variasjon i
arbeidsoppgaver, bruk av ferdigheter og kunnskap samt viktigheten av jobben som gjares (Berg,
1999). Denne forskningen har som regel funnet en positiv effekt, selv om det ikke har veert en
overveldende effekt (Berg, 1999; Hackman & Lawler, 1971).
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Arbeid som setter krav til en hgyere grad av prestasjoner, inkluderer ofte mer variasjon i
arbeidsoppgavene, eller at ansatte far bruke kunnskap og ferdigheter pa en mer effektiv mate
(Berg, 1999). Totalt sett er det forventet at en hgyere grad av prestasjoner vil ha en positiv effekt
pa jobbtilfredshet. Undersgkelsen til Berg (1999) viser at det a utnytte sin kunnskap og sine
ferdigheter i en jobbsituasjon har en sterk positiv effekt pa jobbtilfredsheten. Hva jobben
innebaerer av arbeidsoppgaver spiller en viktig rolle for jobbtilfredshet. Det & utnytte sine
ferdigheter, og kunne bruke kunnskapene sine, er imidlertid enda viktigere (Berg, 1999). | en
undersgkelse utfert av Vorina, Simoni¢ og Vlasova (2017), ble det ogsa funnet en sammenheng
mellom de ansattes engasjement for arbeidet og jobbtilfredshet. Personlig engasjement relaterer
seg til hvordan mennesker uttrykker seg selv nar de utfarer arbeidsoppgaver (Kahn, 1990). Dette
gjelder ifglge Kahn (1990) bade det kognitive, emosjonelle og det mentale aspektet ved
gjennomfgringen av arbeidsoppgavene.

3. 4. 1 Kjedsomhet

Fisher (1993) fant i sin undersgkelse at kjedsomhet pa jobben er vanlig. Lite tilfredsstillende
arbeidsoppgaver har potensiale til negative konsekvenser pa bade lang og kort sikt, og har mange
mulige arsaker som ikke har blitt undersgkt i seerlig grad (Fisher, 1993). Disse fremtvinger ogsa
flere interessante umiddelbare mestringsresponser. Med andre ord fungerer kjedsomhet som bade
en uavhengig eller avhengig variabel (Fisher, 1993). Pa jobb forbindes kjedsomhet med
passivitet, manglende interesse ved utfgrelse av arbeidsoppgaver og manglende evne til a

konsentrere seg (Harju, Hakanen & Schaufeli, 2014).

Studier pa kjedsomhet har vist at en av de stgrste arsakene til kjedsomhet er monotone
arbeidsoppgaver (R. P. Smith, 1981). Det er ogsa en komponent av lite interesse og lite
tilfredsstillelse i forbindelse med monotone elementer av arbeidet (O'Hanlon, 1981).
Laboratorie-baserte undersgkelser pa lite stimulerende omgivelser indikerer at monotone
arbeidsoppgaver kan assosieres med endringer i kognitive og affektive endringer (Suedfeld,
1975). Tidligere undersgkelser har ogsa vist at kjedsomhet er mer komplekst enn bare monotone
arbeidsoppgaver (Harju et al., 2014). Forholdet mellom monotone arbeidsoppgaver og
kjedsomhet er derfor ikke sa linesert som mange tror. Det er ogsa funnet at veldig krevende
arbeidskrevende arbeidsoppgaver kan oppfattes som kjedelige (Acee et al., 2010). Dette skyldes

at de mangler konkrete mal, og derfor ogsa mening.
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Generelt oppstar likevel kjedsomhet pa jobb nar ansatte faler at arbeidsoppgavene de utfarer ikke
er utfordrende nok (Csikszentmihalyi, 1975). Forskning har ogsa funnet flere konsekvenser av
kjedsomhet, som lavere livskvalitet, depresjon og lav jobbtilfredshet (Loukidou, Loan- Clarke &
Daniels, 2009). Individer kan ogsa fale seg overarbeidet og bli distraherte, stresset eller
desillusjonerte. For virksomheten kan dette resultere i lavere produktivitet (Cleary, Sayers,
Lopez & Hungerford, 2016).

3. 5 Jobbtilfredshet

Jobbtilfredshet refererer til den overordnede pavirkningen den naveerende jobben har pa ansatte
(Kalleberg, 1977). Edwin A. Locke definerer jobbtilfredshet som: «positive falelser knyttet til
det & oppna, eller tilretteleggelse for oppnaelse av sine jobbverdier» (Locke, 1969). Misngye med
jobben vil vaere det motsatte; arbeidet er frustrerende, og oppnaelse av jobbverdier er av sveart

liten verdi for den ansatte.

Staw og Ross (1985) fant at nivaet pa jobbtilfredshet forblir likt uansett hvilke jobb- eller
organisatoriske endringer som finner sted. Andre er derimot Kkritiske til disse studiene (Davis-
Blake & Pfeffer, 1989). Ghazzawi (2008) mener at karakteristikken av arbeidet er en av de
viktigste faktorene for jobbtilfredshet. Kalleberg (1977) uttrykker at: «den overordnede
jobbtilfredsheten, er summen av evalueringene av alle de separate delene som jobben bestar av».
Videre mener Kalleberg (1977) at det er et viktig skille mellom den overordnede
jobbtilfredsheten, og tilfredsheten knyttet til utfarelsen av spesifikke arbeidsoppgaver. For
kunderadgivere har det blitt mer tid til & gi gode rad, ved at mindre av tiden gar til & undersgke
kundenes gkonomiske situasjon (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 28. januar 2020).
Gjeldsinformasjonen som er gjort tilgjengelig kan derfor spare kunderadgiverne for tid pa dette
omradet. De kan derfor bruke mer tid til & snakke med kunden om livsforsikring og annet som
kan oppleves som mer meningsfylt (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 28. januar 2020).
Pa bakgrunn av studiene nevnt over, gnsker vi derfor & undersgke navearende jobbtilfredshet

gjennom & male trivselen blant kunderadgiverne.

Endring i jobbtilfredshet

A pépeke at jobbtilfredshet er et fellesuttrykk, vil derimot ikke si at arsakene til dette ikke er
multidimensjonalt (Kalleberg, 1977). Et individ kan veere tilfreds med én del av jobben, men
utilfreds med en annen. Den ansattes jobbtilfredshet er en funksjon av en rekke spesifikke
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oppfatninger knyttet til de ulike dimensjonene av jobben (Kalleberg, 1977). Jobbtilfredshet
impliserer at to typer faktorer er til stede. Den farste er oppfatning av jobbkarakteristikkene, som
representerer tilfredsheten som kan oppnas innen deler av arbeidet. Den andre er arbeidsverdier,
som representerer meningen som individer har knyttet til disse oppfattede jobbkarakteristikkene
(Kalleberg, 1977).

For & undersgke denne prosessen empirisk, er det ngdvendig a male disse faktorene (Kalleberg,
1977). Jobben kan ha en rekke betydninger for individer i et industrielt samfunn. En mate &
forsta disse betydningene pa, er a spesifisere omfanget av tilfredshet som er tilgjengelig, samt i
hvilken grad utvalget vil rangere hver av disse dimensjonene. | denne utredningen har det veert
viktig & male jobbtilfredsheten i forbindelse med gjeldsregistre, og i hvilken grad endring i
arbeidsoppgavene har pavirket denne. Malingen rangeres etter hvor tilfreds kunderadgiverne
faler seg knyttet til utfgrelse av kredittvurderinger. Dette innebarer hvordan de kan hindre at
kunder havner i gjeldsproblemer, hvordan arbeidstiden benyttes, samt trygghet for at de gjer en
bedre jobb.

Jobbtilfredsheten blir malt mot den endogene dimensjonen, som refererer til karakteristikkene
som assosieres med arbeidsoppgavene i seg selv (Kalleberg, 1977). Den maler blant annet i
hvilken grad ansatte mener at jobben deres er interessant, eller tillater dem a bruke samt utvikle
sine egenskaper. Det vil med andre ord si i hvilken grad de ansatte blir stimulert og utfordret av
jobben, og om de far bruk for sine opptrente ferdigheter i jobben. Fordi denne utredningen
forsgker a se pa innferingen av gjeldsregistrene, er det denne dimensjonen som er mest

hensiktsmessig & male. Andre dimensjoner blir dermed sett bort i fra i denne undersgkelsen.

Historisk sett, har tre ulike forklaringer blitt brukt for a forklare jobbtilfredshet (Kalleberg,
1977). Den farste forsgker a forklare ulikheter i jobbtilfredshet kun ut ifra de ansattes ulike
personligheter (Vroom, 1964). Selv om personlighet vil kunne ha effekt pa jobbtilfredsheten hos
den enkelt, blir dette synet for simpelt nar det utelukker alle karakteristikker av hva
arbeidsoppgavene gar ut pa. Et annet syn ser pa forskjellene i jobbtilfredsheten kun ut ifra
forskjeller i arten av jobber som personer utferer (Shepard, 1970). Denne teorien inneholder to
variabler; den farste maler karakteristikkene av jobben, mens den andre maler jobbtilfredshet.
Det er likevel usikkert hvor godt denne metoden har en gjennomgaende forstaelse av hva
jobbtilfredshet er, ettersom den ikke tar for seg ulikheter i jobbtilfredshet mellom personer som
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utfarer helt like arbeidsoppgaver. Slike forskjeller oppstar fordi ansatte evaluerer
arbeidsoppgavene forskjellig, samt at de ansatte har ulike tanker om hva de gnsker a oppna fra
arbeidet (Kalleberg, 1977). Oppfatningen om at jobbtilfredsheten som individer oppnar fra en
jobb, er ikke kun en funksjon av de objektive karakteristikkene av den jobben. Det handler ogsa

om de ulike motivene som individer har (Kalleberg, 1977).

Den siste forklaringen til Kalleberg (1977) pa jobbtilfredshet handler om at jobbtilfredsheten
ikke kan bli grundig vurdert uten kunnskap om betydningene som individer tilregner sine
arbeidsaktiviteter (Goldthorpe, Lockwood & Bechhofer, 1968). De gnskene og forventningene
som ansatte har til arbeidsoppgavene sine, vil forme holdningen og oppfarselen knyttet til
arbeidslivet deres.

Det er ogsa pavist ssmmenheng mellom jobbtilfredshet og den ansattes involvering og falelse av
a bidra for bedriften (Singh & Pestonjee, 1990). Jobbinvolvering kan deles inn i to komponenter;
i hvilken grad den ansatte er en del av arbeidet og aktivt deltar, og den psykologiske
identifiseringen av seg selv, eller hvor viktig de anser jobben er for selvbildet, i forhold til andre
aktiviteter (Gorn & Kanungo, 1980). Falelse av a bidra er en tilstand ledere anvender for a
involvere de ansatte i avgjarelser som tas, fordi dette kan gi de ansatte en falelse av viktighet,
stolthet ved a bidra med sine tanker rundt avgjerelser som skal tas (Singh & Pestonjee, 1990). |
en undersgkelse gjort blant farmasgyter avdekket Savery Lawson (1996) at motivatorer som
anerkjennelse for godt arbeid, fglelse av oppnaelse, interessant og utfordrende arbeid har en
stgrre innvirkning pa nivaet av tilfredshet og for reduksjon av utilfredshet enn hgyere lgnn. |
service-industrien er det ogsa pavist en sammenheng mellom jobbtilfredshet og kundetilfredshet
(Rogers, Clow & Kash, 1994).

Pa bakgrunn av litteraturen om endringer i jobbtilfredshet, samt litteraturen om kjedsombhet,
gnsker vi derfor a undersgke hvorvidt kunderadgiverne liker jobben sin bedre, og hvorvidt de
mener jobben har blitt mer spennende. Sistnevnte spgrsmal maler i grunn hvorvidt
kunderadgiverne mener jobben er blitt mindre spennende for a undersgke kjedsomhet-aspektet.

Hvordan dette sparsmalet er anvendt i undersgkelsen blir beskrevet nermere i metodekapitlet.

3. 5. 1 Jobbtilfredsheten gker med alderen
Forskning viser at det eksisterer et positivt linegrt forhold mellom alder og jobbtilfredshet, frem

til en alder pa 60 ar (Rhodes, 1983). En indirekte variabel pa dette er at lenn gker med alderen,
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som kan bidra til gkt jobbtilfredshet (Dobrow Riza, Ganzach & Liu, 2018). Det er flere arsaker
til at eldre personer tjener bedre enn yngre personer. Eksempler pa dette er at de har mer erfaring
0g ansiennitet, i tillegg til at de i de fleste tilfeller har starre finansielle og yrkesmessige ressurser
(Kalleberg & Loscocco, 1983). Dette gjer at de lettere kan ta over andre roller dersom deres
naveerende arbeidssituasjon ikke er tilfredsstillende nok. Andre viktige forskjeller er at eldre
personer kan ha andre arbeidsverdier enn yngre personer, noe som vil endre seg over tid med

hensyn til stadiet i karrieren og i familielivet (Kalleberg & Loscocco, 1983).

Jobbtilfredsheten viser seg konsistent a vaere hgyere blant eldre personer, enn blant unge. Andre
studier har derimot funnet signifikante forskjeller i at jobbtilfredshet skyldes forskjeller med
tanke pa stadier i familieliv eller karriere, jobbkarakteristikker eller yrkesstatus (Janson &
Martin, 1982). De fleste studier er derimot enige om at jobbtilfredsheten er hgyere blant eldre

personer, enn blant unge.

Det eksisterer derimot forskjeller knyttet til endringer i jobbsammenheng. Geyer og Daly (1998)
fant en negativ korrelasjon mellom alder og endring av arbeidssted, hvor eldre personer hadde
lavere jobbtilfredshet ved endring av arbeidssted enn yngre. Beier og Ackerman (2005) fant at
eldre personer kan ha starre vanskeligheter med a tilpasse seg, grunnet teknologi, trening og at
leeringsmiljget ikke er tilpasset de som er eldre. Studien til Niessen, Swarowsky og Leiz (2010)
fant ogsa at eldre personer har stgrre vanskeligheter med a tilpasse seg mellommenneskelige,
kulturelle og fysiske endringer. Eldre personer star derfor i fare for & oppfattes som mindre i

stand til & handtere nye oppgaver, teknologi og prosedyrer (Niessen et al., 2010).

3. 6 Sammenhengen mellom variablene.

| dette avsluttende delkapitlet vil vi samle sammenhengene mellom uavhengige variabler,
inndelte avhengige variabler og kontrollvariabelen alder til anvendelse i analysen.
Sammenhengene baseres pa den teoretiske forankringen som er presentert i teorikapittelet.
Gjennom a utrede sammenhengene, er vi i stand til a utvikle hypoteser som vi gnsker a behandle

i analysen var. Hypotesene som fremstilles blir formulert som alternativhypoteser.

3. 6. 1 @kt kvalitet pa kredittvurderinger
Kredittvurderinger er som nevnt innledningsvis, en av de mest sentrale trekkene ved
kunderadgivning. Prosessen ved & handtere en lanesgknad er ofte avgjgrende for lannsomheten

til en bank (Bruns & Fletcher, 2008). Studier viser at kunderadgivere i stor grad velger &
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fokusere pa a unnga innvilge lan til kunder som ikke er i stand til a betjene dem (Lipshitz &
Shulimovitz, 2007). @kt informasjonsdeling skal bidra til & svekke informasjonsasymmetrien,
hvilket vil gke kvaliteten pa kredittvurderinger. Dette vil igjen kunne styrke kunderadgivernes
beslutningstaking. Ifglge litteraturen kan jobbaktivitetene, kunnskapen og bedgmmelsen av
kredittvurderingene, kombinert med tilgang pa mer informasjon og trening i bruk av disse,
pavirke jobbtilfredshet (Ouedraogo & Leclerc, 2013). Vi gnsker derfor a undersgke hvorvidt gkt
kvalitet pa kredittvurderinger farer til jobbtilfredshet.

Som fglge av den endrede beslutningstakingsprosessen har kunderadgiverne et stort ansvar, hvor
risikoevaluering i relasjon til direktiver og fastsatte kriterier, fremstar som avgjerende. Det er
riktignok nzrliggende at kunderadgivere evaluerer informasjon de innhenter pa ulike mater
(Bruns & Fletcher, 2008). Det vil derfor kunne eksistere forskjeller pa hvorvidt kunderadgivere
synes innfgringen av gjeldsregistrene har gjort jobben mer givende, eller formulert som; hvorvidt

de liker jobben bedre.

Forbedret informasjonsgrunnlag vil ogsa kunne fare til en gkt grad av trygghetsfalelse i
forbindelse med kredittvurderinger (Lipshitz & Shulimovitz, 2007), ettersom den gkonomiske
situasjonen til hver enkelt kunde na kan undersgkes. Med hensyn til beslutninger, vil hgy
utnyttelse av ferdigheter og kunnskap kunne fare til jobbtilfredshet (Berg, 1999; Hackman &
Lawler, 1971). P& den annen side kan gkt informasjonstilgang ogsa gjgre laneprosessen noe mer
lik for hver enkelt, ved at det for eksempel blir mindre behov for a avdekke gkonomiske forhold
som kundene holder skjult. Vi gnsker derfor & undersgke hvorvidt gjeldsregistrene gjar jobben
blir mindre spennende, pa bakgrunn av teorier som viser at monotont og lite utfordrende arbeid
kan fare til kjedsomhet (Csikszentmihalyi, 1975; R. P. Smith, 1981).

Basert pa forankringen i litteraturen, gnsker vi a utvikle fglgende hypoteser:

Hypotese 1: «@kt kvalitet pa kredittvurderinger har positiv effekt pa trivsel blant
kunderadgivere»

Hypotese 2: «@kt kvalitet pa kredittvurderinger farer til at kunderadgivere liker jobben bedre»
Hypotese 3: «@kt kvalitet pa kredittvurderinger har negativ effekt pa hvorvidt kunderadgivere

mener jobben blir mer spennende»
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3. 6. 2 Endringer i jobbaktiviteter

Jobbaktiviteter er ifglge litteraturen utfordrende a evaluere, ettersom ansatte kan oppfatte disse
subjektivt (Sypniewska, 2014). Psykologistudier viser at jobbtilfredshet er knyttet til den
folelsesmessige reaksjonen ved utfgrelse av spesifikke arbeidsoppgaver (Ariani, 2012; Banka,
2002). Utnyttelse av kunnskap og ferdigheter, variasjon i arbeidsoppgaver, i tillegg til arbeidets
viktighet, kan ifelge teorien fare til jobbtilfredshet (Berg, 1999; Hackman & Lawler, 1971). Berg
(1999) viste at en hgy grad av prestasjon har en positiv sammenheng med jobbtilfredshet. Pa
bakgrunn av dette gnsker vi & undersgke hvorvidt endringer i jobbaktiviteter har en pavirkning pa

jobbtilfredshet i form av trivsel.

Studier viser ogsa at det eksisterer sammenheng mellom et individs engasjement i forbindelse
med utfarelse av arbeidsoppgaver, og jobbtilfredshet (VVorina et al., 2017). Videre skiller flere
teoretikere mellom den overordnede jobbtilfredsheten og tilfredsheten knyttet til spesifikke
arbeidsoppgaver (Herzberg et al., 1993; Kalleberg, 1977; Savery Lawson, 1996). | forbindelse
med dette er det vesentlig & male hvorvidt arbeidsoppgavene virker stimulerende, utfordrende,
interessante og meningsfulle. Herzberg et al. (1993) viser til at muligheter for prestasjon, ansvar
og beslutningstaking, fungerer positivt i forhold til jobbtilfredshet. Denne synsvinkelen slutter
McClelland (1961) seg til, og legger til at personlig ansvar og innflytelse for & kunne pavirke
utfallet av en avgjerelse spiller en vesentlig rolle. Vi gnsker derfor & undersgke i hvilken grad
endringer i jobbaktiviteter farer til at kunderadgiverne liker jobben bedre.

Et negativt aspekt ved jobbaktivitetenes karakterisistikker er fglelsen av kjedsomhet. Begrepet
kjedsomhet i forbindelse med arbeid, eksemplifiseres i teorien som lite tilfredsstillende
arbeidsoppgaver, i tillegg til passivitet, manglende interesse og konsentrasjon ved utfgrelse av
arbeidsoppgavene (Fisher, 1993; Harju et al., 2014). Studier viser videre at monotone
arbeidsoppgaver, og hvorvidt de er interessante og utfordrende nok, korrelerer med kjedsomhet
(Csikszentmihalyi, 1975; O'Hanlon, 1981; R. P. Smith, 1981). Dette er tendenser som Herzberg
et al. (1993) underbygger, og mener kan fare til et fraveer av tilfredshet om behovene ikke
dekkes. I undersgkelsen gnsker vi derfor & undersgke hvorvidt endringer i jobbaktiviteter farer til

at kunderadgiverne betrakter jobben som mindre spennende.

Basert pa forankringen i litteraturen, gnsker vi a utvikle falgende hypoteser:

Hypotese 4: «Endringer i jobbaktiviteter har positiv effekt pa trivsel blant kunderadgivere»
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Hypotese 5: «<Endringer i jobbaktiviteter fgrer til at kunderadgivere liker jobben bedre»
Hypotese 6: «Endringer i jobbaktiviteter har negativ effekt pa hvorvidt kunderadgivere mener

jobben blir mer spennende»

3. 6.3 Alder

Ifalge forskning Rhodes (1983) viser til eksisterer det en sammenheng hvor jobbtilfredsheten
gker med alder, nzermere bestemt frem til en alder pa 60 ar. Denne tendensen kan antas a ha
bakgrunn i at erfaring og ansiennitet farer til gkte lannskompensasjoner, jo eldre man er
(Dobrow Riza et al., 2018; Kalleberg & Loscocco, 1983). Litteraturen viser ogsa at det eksisterer
tendenser hvor eldre arbeidstakere verdsetter andre arbeidsverdier enn yngre arbeidstakere, som
kan pavirkes av bade karriere og familieliv (Janson & Martin, 1982; Kalleberg & Loscocco,
1983). Innfgringen av gjeldsregistre innebarer videre endringer i form av ny teknologi og
prosedyrer, samt opplering i tilknytning til endringene. Studier viser at eldre arbeidstakere kan
ha vanskeligheter med a tilpasse seg nye endringer (Beier & Ackerman, 2005; Niessen et al.,
2010).

Pa bakgrunn av tendensene gnsker vi & undersgke hvorvidt dette ogsa gjelder for
kunderadgiverne i undersgkelsen var, og utvikler dermed fglgende hypoteser:

Hypotese 7: «Det er forskjeller i aldersgrupper knyttet til trivsel blant kunderadgivere»
Hypotese 8: «Det er forskjeller i aldersgrupper pa hvorvidt kunderadgivere liker jobben bedre»
Hypotese 9: «Det er forskjeller i aldersgrupper pa hvorvidt kunderadgivere mener jobben blir

mer spennende»
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Kapittel 4 Metodisk tilneerming

Dette kapittelet vil redegjare for den metodiske og forskningsmessige tilneermingen, og begrunne
valget for denne. Samfunnsvitenskapelig metode handler i hovedsak om & samle inn, analysere
og tolke data (Johannessen, Christoffersen & Tufte, 2011). Begrepet metode betyr a falge en vei
mot malet, og i denne sammenheng handler begrepet om hvordan informasjon skal samles inn,

analyseres, og hva informasjonen kan fortelle om samfunnsmessige forhold og prosesser.

Den forskningsmessige prosessen kan deles inn i fire faser; forberedelse, datainnsamling,
datanalyse og rapportering (Johannessen et al., 2011). Under den farste fasen gjelder det a ta
stilling til hva som er formalet med undersgkelsen, og hva undersgkelsen kommer til & bidra
med. Under datainnsamlingsfasen er det vesentlig & samle inn data som er bade relevant og
palitelig ut fra problemstillingen. Dataene ma deretter analyseres og tolkes med hensiktsmessige

analysemetoder, for forskningen til slutt rapporteres skriftlig (Johannessen et al., 2011).

4. 1 Forskningsdesign

Utredningens forskningsdesign omfatter samtlige elementer som knytter seg til en studie. | korte
trekk er det en beskrivelse av hvordan analyseprosessen legges opp for at man skal kunne lgse
problemstillingen (Gripsrud, Olsson & Silkoset, 2016). Det eksisterer tre typer forskningsdesign
det er vanlig a skille mellom. Disse inkluderer eksplorativt eller utforskende design, deskriptivt
eller beskrivende design og kausalitet som forklarer arsak og virkninger. Det er tre faktorer som
er av betydning for valg av design; erfaring fra saksomradet, kjennskap til teoretiske studier som
identifiserer relevante variabler og til slutt ambisjonsnivaet med hensyn til & identifisere
sammenhenger mellom variabler (Zikmund, Babin, Carr & Griffin, 2013). Det overordnede
forskningsspgrsmalet har ogsa en stor innflytelse pa forskningsdesignet, i den grad at

forskningen oppnar nyttige resultater (Zikmund et al., 2013).

Denne utredningen benytter seg av et deskriptivt design. Formalet er & beskrive situasjonen pa et
bestemt omrade, nar malet er a kunne trekke noksa sikre konklusjoner om sammenhengen
mellom to eller flere variabler (Gripsrud et al., 2016). Gode antakelser for hvilke variabler som
skal undersgkes i forhold til fenomenet er viktig for analysen. Det er vel & merke vesentlig a

understreke at nar man skal forsgke a forklare en sammenheng, sa kan det vanskelig forklares
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med konkret definerte arsaks- og virkningsfaktorer (Gripsrud et al., 2016). Dermed kan et
deskriptivt design kun undersgke mulighetene for at det kan foreligge samvariasjon i

sammenhenger mellom ulike variabler, og ikke kausale sammenhenger.

Det er gnskelig a kunne tegne et bilde av situasjonen som skal undersgkes gjennom a analysere
individer, omstendigheter, tidsaspekter, settinger og fremgangsmater (Zikmund et al., 2013). Et
godt eksempel pa deskriptive undersgkelser er undersgkelser rettet mot et representativt utvalg
av et stagrre antall respondenter. Spgrreundersgkelser er et vanlig verktey ved datainnsamling
innenfor et deskriptivt design. Dette er hensiktsmessig i den grad at man gnsker a innhente en

kvantifisert fremstilling av et fenomen (Zikmund et al., 2013).

| sammenheng med utredningens forskningsspgrsmal, er det satt antakelser om at ulike faktorer
knyttet til bruken av gjeldsregistre som et nytt verktay i kunderadgivning, kan ha en innflytelse
pa jobbtilfredshet. Pa grunnlag av ulike teoretiske forankringer er hensikten en betydningsfull og
kunnskapsgivende analyse av sammenhengene mellom ulike faktorer og jobbtilfredshet.
Sammenhengene er formulert gjennom hypoteser som testes med anvendelse av datamateriale
opparbeidet fra den kvantitative undersgkelsen. Ngye og veldefinerte hypoteser er vesentlig for &
undersgke slike sammenhenger i en deskriptiv tilngerming (Gripsrud et al., 2016).

4. 2 Datainnsamling

Det finnes to ulike tilneerminger for innhenting av data. Metoden som velges vil pavirke bade
dataens gyldighet, og dataens palitelighet (Jacobsen, 2015). Avgjerende for valg av
datainnsamling er problemstillingen, forskningssparsmalene, utredningens omfang,
ressursbegrensninger og formal (Dalland, 2017). A utvikle en god undersgkelse behgver en dyp
forstaelse av konseptet, og deretter en beskrivelse av hvordan det fungerer i det daglige
(Zikmund et al., 2013). Kvalitative metoder har den egenskapen at de forsgker a ga i dybden
(Gripsrud et al., 2016). De vanligste metodene i en kvalitativ tilneerming er fokusgrupper,
dybdeintervjuer, dokumentundersgkelser eller observasjon av mennesker. Derimot vil det ofte
kreve en kvantitativ tilneerming for a sikre paliteligheten av konseptet som males (Zikmund et
al., 2013). Kvalitativ tilneerming kan ogsa veere ngdvendig for a skille symptomer fra problemer,

mens kvantitativ tilneerming kan teste sammenhengen mellom relevante variabler.
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For denne utredningen var det hensiktsmessig med en kombinasjon av kvalitativ og kvantitativ
tilnserming, men i hovedsak falt metodevalget pa en kvantitativ tilneerming. | den kvalitative
tilneermingen ble det gjennomfert apne individuelle intervjuer med leder for kreditt pa
privatmarkedet i Sparebanken Sgr, i tillegg til en fagperson fra Barne- og Familiedepartementet.
Bakgrunnen for valget av intervju og intervjuobjekter diskuteres i de pafglgende delkapitlene om

utvalg og utvalgsstrategier.

Hovedundersgkelsen er gjennomfart ved bruk av en kvantitativ spgrreundersgkelse distribuert til
kunderadgivere i Sparebanken Sgr. Spgrsmalene ble i stor grad utarbeidet med bakgrunn i
litteraturen, samt hgring og haringssvar fra de ulike instansene i forbindelse med utarbeidelsen
av gjeldsregistrene (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016). Enkelte sparsmal ble ogsa
utarbeidet i forbindelsen med informasjonen vi innhentet fra individuelle intervjuer med personer

som kunne bidra med ekspertise pa omradet.

En viktig grunn til & innhente informasjon gjennom kvantitativ tilneerming, er at forskerne gnsker
a standardisere informasjonen (Jacobsen, 2015). P4 denne maten kan enheter og informasjon
tvinges ifglge Jacobsen (2015) inn i forhandsdefinerte kategorier. Seerpreget ved kvantitativ
tilnserming er at det legges spesiell vekt pa forhandskategorisering av begreper, og at dette gjar at
informasjonen kan standardiseres i form av tall. Dermed er det mulig & lage en effektiv statistisk
analyse (Jacobsen, 2015). Samtidig blir problemet med begrepsmessig gyldighet sentralt.
Jacobsen (2015) anbefaler web-baserte undersgkelser i tilfeller hvor respondentene er
ressurssterke, og er kjent med mediet. Begrensede ressurser gjorde ogsa at en slik undersgkelse

var hensiktsmessig for utarbeidelsen av denne utredningen.

Innsamlingsmetode ved individuelle intervjuer

Apne individuelle intervjuer kjennetegnes ved at intervjueren og intervjuobjektet prater sammen
som i en vanlig dialog (Jacobsen, 2015). Fordelene blant denne metoden er at man tilegner seg
tillitt og apenhet, som veier tungt i forhold til andre intervjutyper. Intervjueren sitter til slutt igjen
med transkriberingsnotater som skal analyseres. Vanligvis benyttes individuelle intervjuer nar
det er relativt fa enheter som skal undersgkes, hvilket var tilfelle i denne utredningen.

Individuelle intervjuer er ogsa hensiktsmessige for a fa frem den enkeltes holdninger og
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oppfatninger, ettersom vi er interesserte i hvordan den enkelte fortolker problemstillingen vi

undersgker (Jacobsen, 2015).

For & kunne gjennomfgre apne intervjuer er det ngdvendig med godkjennelse fra Norsk senter for
forskningsdata (NSD). Dette er som fglge av at intervjuobjektet kan identifiseres, hvor dette
innebaerer & behandle personopplysninger (Norsk senter for forskningsdata, 2019). Av etiske
hensyn, var det ogsa hensiktsmessig a innhente denne tillatelsen fra intervjuobjektene da det ble
benyttet stemmegjenkjenning og personopplysninger ved sitering. Vurderingen fra NSD finnes
under vedlegg A.

Ved strukturering av intervjuene, forberedte vi spgrsmal pa forhand. Dette bidrar til at ulike
aspekter ved intervjuene ble satt i fokus (Jacobsen, 2015). Vi utarbeidet intervjuguider som
inneholdt en oversikt over spgrsmalene vi ville drgfte i lgpet av intervjuene. Intervjuguidene
finnes under vedlegg B og C. Spgrsmalene i intervjuguidene er formulert som fullstendige
sparsmal, og strukturert i en gitt rekkefglge. Ettersom gjeldsregistrene er noksa nytt i Norge, var
det ogsa relevant a drgfte hvorvidt gjeldsregistrene har pavirket kunderadgiverne i den grad
fagpersonene hadde antatt at det vil gjagre. Intervjuene ble foretatt ved hjelp av en lydopptaker
med tillatelse fra intervjuobjektene. Fordelen ved dette er at vi kan inkludere alle svarene fra
intervjuobjektene, slik at informasjonen kunne transkriberes ordrett senere. Forskerne kan séa

tolke dataene for & trekke ut betydninger, og deretter konvertere dataene til informasjon.

Innsamlingsmetode ved kvantitativ spgrreundersgkelse

Nar det gjelder web-baserte sparreundersgkelser finnes det flere fordeler, hvor den starste er lave
kostnader (Jacobsen, 2015; Zikmund et al., 2013). De er ogsa arbeidsbesparende ved at man ikke
behgver a registrere dataene manuelt nar man far tilbake svarene. Videre er det mulig a gjere
undersgkelsen kompleks, ved bruk av sparsmal som skiller mellom ulike respondenter. Andre
styrker er at respondentene kan svare nar de har tid til det, samt at individer er mer villige til &
dele sensitiv informasjon nar de innehar full anonymitet. Til slutt eksisterer det lite
intervjueffekt, som innebarer at respondentene ikke blir pavirket av omstendigheter intervjuerne

kan pavirke (Jacobsen, 2015).

Derimot er de starste utfordringene med web-baserte undersgkelser at svarprosenten og

representativiteten ofte er henholdsvis lave (Jacobsen, 2015; Zikmund et al., 2013). Ofte er
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frafallet spesielt stort i web-baserte undersgkelser, noe som er med pa a gi lav svarprosent
(Jacobsen, 2015). Pa generell basis er det en stor fordel om respondentene er ressurssterke og er
interesserte i problemstillingen. | denne utredningen har det derfor vaert en fordel at
gjeldsregistrene er en stor pavirkning pa kunderadgivernes jobbhverdag. De er derfor ogsa
ressurssterke pa dette omradet. En annen svak side ved web-baserte undersgkelser, er at det ofte
tar lang tid fgr respondentene svarer. De er ogsa ofte forbundet med flere purrerunder. Den siste
svakheten er at metoden mangler interaksjon, noe som utelukker dialog for & oppklare uklarheter
eller utdype sparsmalene.

4. 3 Utvalg

En av de viktigste anordningene under forskingsarbeid er forberedelsen knyttet til utvalget av
data (Dalland, 2017). Hvem som skal delta i undersgkelsen er utslagsgivende for a kunne
forsvare hensiktsmessig informasjon til forskningen (Johannessen et al., 2011). Den kvalitative
tilnermingen skal bidra til tradisjonell og praktisk teoretisk forankring, mens den kvantitative
tilneermingen bidrar til informasjon for analysering. Ettersom denne utredningen tar for seg
begge tilneerminger tas det med utgangspunkt i litteraturen, hensyn til begge metodene med et
strategisk perspektiv. Nar det gjelder kvalitativ tilnaerming, der utvalget skal vere fa informanter
for & gi mest mulig informasjon, er det avgjgrende a ta strategisk gjennomtenkte valg. Her
gjelder det at datainnsamlingen fra utvalget, tar sikte pa a fa frem sammenheng og helhet
(Dalland, 2017, s. 53), og dermed gir gode gjenstander for fortolkning. Den kvantitative
utvelgelsen ber i sin tur veere preget av et fulltallig utvalg for 8 unnga skjevhet i utvalget. For a
foreta et hensiktsmessig utvalg av informanter blir det presentert ulike prinsipper i arbeidet med

dette; utvalgsstrategi, rekruttering av respondenter og utvalgsstarrelse (Johannessen et al., 2011).

4. 3. 1 Strategisk utvalg i den kvalitative undersgkelsen

Strategisk utvalg innebarer at utvalget skal besta av enkeltpersoner eller grupper som man mener
kan ha en betydningsfull innflytelse i undersgkelsen (Dalland, 2017). Er informanten plassert
innad i systemet, og dermed kan gi et innblikk i virksomhetens indre liv, vil dette vaere nyttig for
forskningen (Ryen, 2002, s. 90). Med dette i betraktning, kan det dermed stadfestes at
rekruttering av informanter i en kvalitativ tilnarming, ofte har et klart formal (Johannessen et al.,
2011).
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| denne utredningen er det vesentlig at utvalget bestar av en informant fra en gruppe som har
tilknytning innenfor feltet som arbeider med lan og gjeld. Egenskapene til denne informanten bar
tilfredsstille kravene undersgkelsen forespgr. Som et resultat av henvendelsen til Sparebanken
Ser, oppnevnte banken var faglige representant, leder for kreditt, privatmarked. Utredningen
foretar da en strategisk utvelgelse nar man velger en person som antakeligvis har noe a fortelle
om gjeldsregistrene, serlig de innledende forventninger, samt enkelte evalueringer av effektene
det hittil har bidratt til. Intervjuet fant sted 28. januar 2020 ved deres hovedkontor i Kristiansand,
og hadde en varighet pa 40 minutter. Hovedtemaene under intervjuet inkluderte hvordan
hverdagen er endret for kunderadgiverne, i hvilken grad bankens normer og rutiner har forandret
seg, om det er registrert effekter pa noen spesielle kundegrupper, tryggheten for & gjgre en bedre

jobb, samt bankens bidrag til den kvantitative undersgkelsen.

| tillegg @nsker denne utredningen a tilegne seg teoretisk kunnskap om det overordnede formalet
knyttet til forslaget og utviklingen av gjeldsinformasjonsloven (Barne- og
likestillingsdepartementet, 2017). Videre gnskes det informasjon knyttet til effekter rettet mot
den generelle gjeldsgraden i Norge, hvorvidt lantakere i starre eller mindre grad enn far far
innvilget Ian, og mest vesentlig: om det overordnede har registrert noen effekter pa
kunderadgivningen i bankene. Etter henvendelse til departementet, ble det opprettet kontakt med
fagradgiver i Barne- og Familiedepartementet. Fagradgiverens primarfelt ligger innenfor
gjeldsordning og gjeldsradgivning, og han har blant annet bidratt til utformingen av

gjeldsinformasjonsloven.

Intervjuet med fagradgiver i Barne- og Familiedepartementet fant sted 4. mars 2020 ved
departementet i Oslo, og hadde en varighet pa 35 minutter. Hovedtemaene var utviklingen av
gjeldsinformasjonsloven og innfaringen av gjeldsregistrene. Med hensyn til temaene som ble tatt
opp, innebar dette den generelle gjeldsgraden, politiske beslutninger vedrgrende utviklingen av

gjeldsinformasjonsloven, samt erfaringer fra utlandet.

4. 3. 2 Strategisk utvalg i den kvantitative undersgkelsen
Det kvantitative utvalget skal besta av en gruppe respondenter hvor datainnsamlingen fra disse

ikke skal veere pavirket av utvalgsmetoden (Dalland, 2017, s. 56). Rekruttering av respondentene

48



skal fare til at menneskene som blir undersgkt skal veere representative for problemstillingene vi

gnsker & undersgke.

| denne utredningen innebzrer det at utvalget i sparreundersgkelsen skal besta av kunderadgivere
som til daglig arbeider med radgivning og lanopptak. Undersgkelsen distribueres til alle bankens
avdelinger. Nar utredningen da undersgker en spesifikk bank gjares det en klar avgrensning som
vektlegger samspillet mellom individ og den samme konteksten for individene (Jacobsen, 2015).
Dette gjeres ved a inkludere alle bankens kunderadgivere som respondenter, som dermed hindrer
skjevhet i utvalget. Utredningen gnsker a undersgke innfgringen av gjeldsregistrenes pavirkning i
forhold til kunderadgivernes meninger, erfaringer og opplevelser. Det forutsettes at hele gruppen
av kunderadgivere i banken er likestilt, og innehar det samme grunnlaget for a tilegne seg
erfaringer og meninger om pavirkningen av innfgringen av gjeldsregistrene. Det er nrliggende
a betrakte kunderadgiverne i Sparebanken Sgr som forholdsvis representative for kunderadgivere
i norske banker. Dette begrunnes i det faktum at norsk bankvirksomhet er sterkt regulert
(Finanstilsynet, 2016), som i praksis vitner til at kunderadgivere i ulike finansforetak har like

arbeidsoppgaver.

I tillegg henter vi inn informasjon om respondentene, i form av kjgnn, alder og erfaringsgrad, for
a undersgke hvorvidt personkarakteristika virker forskjellig pa ulike forhold. Ved a inkludere all
grad av erfaring, tilegner man seg en indikasjon pa om forholdene ved anvendelse av fenomenet

har endret seg (Jacobsen, 2015).

4. 3. 3 Rekruttering av respondenter

Det foreligger flere tilnserminger i en rekrutteringsprosess, men samarbeidet med banken apner
opp for en direkte og personlig rekruttering av respondentene. Primarkildene i den kvalitative
tilnsermingen var som tidligere nevnt; kredittleder i Sparebanken Sgr, samt fagradgiver fra

Barne- og Familiedepartementet, innenfor omradene gjeldsordning og gjeldsradgivning.

Nar det gjelder faglige sparsmal er det stor sannsynlighet for at fagpersonene avgjar det faglige
aspektet, og vinkler tematikken inn pa riktig spor (Johannessen et al., 2011). De kan ogsa bidra
til nye perspektiver pa problemstillingen, slik at utredningen foretar seg flere spor i arbeidet. |
tillegg anvender de en type begrepsbruk om emnet, som gjer det lettere a holde informasjonen
saklig og faktaorientert. Dette farer til at utredningen kan innhente informasjon som personer
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uten fagtilhgrighet ikke kunne bidratt til. Ulempene vil kunne besta av hvorvidt man sper de rette
spagrsmalene for & fa svarene utredningen behgver, og hvorvidt intervjuobjektene kan uttale seg

fritt om emnet.

Primeerkilden i den kvantitative tilnrmingen ble samtlige kunderadgivere. Etter foresparsel fikk
vi tilgang til aktuelle respondenter gjennom bankens leder for kompetanse- og personalutvikling.
Pa vegne av prosjektarbeidet, ble sparreundersgkelsen sendt ut internt til alle bankens avdelinger.
| den forbindelse ble alle kunderadgivere bedt om & svare pa spgrreundersgkelsen.
Sperreundersgkelsens fremside inkluderer informasjon og retningslinjer, samt formalet med

utredningen, se vedlegg D.

Nar det gjelder fordeler knyttet til kvantitative undersgkelser, finner man at det er en effektiv
mate & na ut til et starre antall respondenter (Zikmund et al., 2013). | sammenheng med dette er
spgrreundersgkelser et bade kostnads- og tidsbesparende verktgy (Gripsrud et al., 2016). | tillegg
kan respondenten selv velge tid og sted for a svare, gitt en viss tidsfrist. Spgrreundersgkelsen
som er opprettet i sparreundersgkelsesverktayet SurveyXact, tillater oss a fa et raskt analysebilde
over respondentenes svar. Spgrreundersgkelser inkluderer palitelige verktay som i all hovedsak

farer et en stor kilde for informasjon om en populasjon (Zikmund et al., 2013).

P& den andre siden er det viktig med en tilfredsstillende responsrate. Det kan i noen tilfeller
oppleves som utfordrende a fa respondenter til & svare pa en sparreundersgkelse. En
sammenhengende faktor er at respondenter som velger & hoppe av underveis i
sparreundersgkelsen, kan fore til skjevhet (Gripsrud et al., 2016). Dette kan forekomme ved
eksempler hvor respondentene avgir sine svar basert pa en viss grad av usannhet, hvorvidt med
hensikt eller ikke. Basert pa evaluering av respondentenes svar, og ved mistanke, vil man
eliminere svar som inneholder slike kjennetegn. En spesiell form for skjevhet i svarene, er det
som kan kalles for skjevhet i form av samtykke. Dette defineres som en tendens hvor
respondenten samtykker med de fleste spgrsmalene i undersgkelsen, eller ikke (Zikmund et al.,
2013). | dialog med Sparebanken Sgr har vi tatt hgyde for denne sannsynligheten ved & be om
tidsfrister, samt muligheter for & sende ut paminnelser. Inkludert i denne tendensen finner man at
graden av samtykke kan vaere pavirket av respondentens oppfatning av virksomheten han eller
hun arbeider ved, og gjerne gnsker a bidra positiv til forskningen som ligger bak samarbeidet

med forskningsprosjektet.
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4. 3. 4 Bestemme utvalgsstarrelsen

Med hensyn til utvalget er det hensiktsmessig & undersgke utvalgsstarrelsen i de ulike metodiske
tilnermingene. De kvalitative tilneermingene henter inn praktisk og tradisjonell teori, mens den
kvantitative tilnermingen henter inn informasjon til gjenstand for analysering (Jacobsen, 2015).
Ut ifra tilneermingene skal man spgarre seg hvem man gnsker a hente informasjon ut ifra, hvordan
man skal utfgre undersgkelsen og deretter ogsa hvor mange mennesker utvalget skal besta av,
basert pa formalet med analysen. Antallet ber ifglge Jacobsen (2015) veere i henhold til behovet
for informasjon, i den forstand at informasjonen vi henter inn er relevant. Den ngdvendige
utvalgsstgrrelsen skal ogsa veere i henhold til hvor fokusert problemstillingen er, samt stgrrelsen

pa prosjektet (Jacobsen, 2015).

Utvalgsstarrelse ved individuelle intervjuer

Hvor mange informanter som behgves avhenger i stor grad av utredningens problemstilling og
metodiske tilneerming (Johannessen et al., 2011). Johannessen et al. (2011) forklarer at sentrale
informanter kan falges opp med flere intervjuer. | vart tilfelle, planla vi et oppfelgingsintervju
med Sparebanken Sgr, med den hensikt til a informere om resultater fra den kvantitative
undersgkelsen, samt en diskusjon rundt effektene gjeldsregistrene kan ha bidratt til, og
kontrollere hvorvidt disse stemmer overens med de faktiske forhold i banken. Dette anses som
hensiktsmessig for begge parter, hvor banken kan ta del i og tilegne seg kunnskap om effektene
ved fenomenet som utredningen, tolke ngkkeltall fra den kvantitative undersgkelsen, og hvorvidt
dette sammenstiller med deres forventninger. | tillegg er det relevant & utveksle kunnskap under

utredningens arbeid med tolkning og analyse (Johannessen et al., 2011).

Som nevnt innledningsvis, bestod den ene institusjonen av Sparebanken Sgr, som
finansinstitusjonen utredningen undersgker i all hovedsak. I tillegg gnsket vi kontakt med den
overordnede institusjonen, Barne- og Familiedepartementet, for det helhetlige bildet av
innfaringen av gjeldsregistrene. Dette resulterte i to apne individuelle intervjuer, og ble avholdt i
en tidsstarrelse pa 30-45 minutter hver. Under begge tilfeller var det kun de nevnte

intervjuobjektene som var til stede under intervjuene.

Utvalgsstarrelse i kvantitativ spgrreundersgkelse
Det sentrale i denne tilnzermingen er hvem man gnsker a vite noe mer om, hvor formalet blir &

tilegne seg informasjon fra utvalgte enheter — som oftest enkeltindivider eller grupper av
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mennesker (Johannessen et al., 2011). Undersgkelsen vil omfatte 180 forespurte kunderadgivere,
og utgjer populasjonen i studien. | denne utredningen gnskes det personer som kan ha noe &
bidra med til forskningsspgrsmalet, hvor det dermed er en stor fordel a fa tilgang til hele
utvalgsstarrelsen pa 180 kunderadgivere i banken.

Zikmund et al. (2013) beskriver kvantitative undersgkelser som et verktay til & samle primardata
som kan settes sammen sarskilt for prosjektet. Bakgrunnen for en kvantitativ undersgkelse ligger
i at man oppnar prosjektformalene gjennom verktgy som inkluderer numeriske malinger og ulike
analysetilnerminger. Ved valg av denne metodiske tilnaermingen for prosjektarbeidet er
hensikten at man skal fa en oversikt over praksisen rundt gjeldsregistre, som inkluderer
kunderadgiveres meninger og erfaringer knyttet til arbeidet sitt, etter innfgringen av

gjeldsregistrene.

Undersgkelsen ble i farste runde tilgjengeliggjort i tidsperioden 18.februar 2020 til og med 25.
februar 2020. Responsraten her ble kalkulert til i underkant av 17 prosent, noe som tilsvarer 30
respondenter. Dette antallet var naturligvis ikke tilfredsstillende for forskningen, og dermed
utfarte banken én purring etter oppfelging med oss. En slik purrerunde ble gjennomfart pa det
viset at respondenter som ikke har svart, mottar en paminnelse om spgrreundersgkelsen
(Jacobsen, 2015). Undersgkelsen Ia dermed tilgjengelig ytterligere én uke, til og med 1.mars
2020 da antall respondenter stagnerte. Per nevnte dato kunne vi stadfeste 107 besvarelser. Dette
inkluderer fullstendige besvarelser, men ogsa ikke-fullstendige besvarelser, som tilsier
respondenter som av ulike grunner ikke fullfgrte hele sparreundersgkelsen. Den endelige
responsraten gkte betydelig, og 14 til slutt i underkant av 50 prosent, noe som tilsvarer 85
respondenter med fullstendig fullfarte besvarelser. Til slutt kunne vi godkjenne 85 respondenter

som et anvendelig antall til analysen.

4. 4 Utforming av den kvantitative spgrreundersgkelsen

Jacobsen (2015) forklarer at spgrreundersgkelser bar, i den grad det er mulig, kategorisere
spagrsmal som er basert pa ulike variabler. Denne fremgangsmaten kommer fra en deduktiv
tilneerming hvor man utforsker aktuell teori som baner vei i forhold til variablene man gnsker a
finne mer ut om (Jacobsen, 2015). Hensikten er ifglge Jacobsen (2015) at det skal resultere i
relevant kunnskap, som i dette tilfellet er & belyse noen av de antatte effektene som kan ha
innflytelse pa jobbtilfredshet blant kunderadgivere.
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En kopi av spgrreundersgkelsen finnes under vedlegg D.

4. 4.1 Praktiske valg

Et vesentlig utgangspunkt for en sparreundersgkelse er at sparsmalene som blir stilt er
velformulert (Jacobsen, 2015). Dette avhenger av at det pa forhand ble valgt sparsmal med den
antakelsen om at sparsmalene kunne bli delt inn i variabler. Det forela imidlertid lite tradisjonell
teori pa hva effekten av verktay som gjeldsregistrene konkret har pa kunderadgivning. Men i den
grad det var passende ble det anvendt praktisk og tradisjonell teori i utformingen av spgrsmalene,
inkludert bakgrunnsteori fra forarbeidene, samt offentlig publisert informasjon om
gjeldsregistrene. Spgrsmalene i sparreundersgkelsen inneholder ulike elementer knyttet til de
tiltenkte variablene. 1 all hovedsak inkluderer dette jobbtilfredshet, kvalitet og endrede
jobbaktiviteter. | tillegg ble det formulert kontrollspgrsmal som dekker informasjonsbhehovet om
de mest generelle karakteristikkene om respondenten, hvilket inkluderer kjgnn, alder og

erfaringsgrad.

Zikmund et al. (2013) forklarer i sin hoveddel om selvstyrende sparreundersgkelser at
respondenten selv har et ansvar for & holde fokus pa lesing og forstaelse i tillegg til svarene
vedkommende avgir. Med dette som grunnlag er det rimelig & kunne ta en forutsetning om at
respondenten gjennomfarer spgrreundersgkelsen med ngyaktighet. Dette kan i noen tilfeller
utgjare en utfordring for forskningen, ettersom spgrsmalene i undersgkelsen ma vere

velformulerte.

SurveyXact er et verktgy som inneholder flere ulike muligheter for oppsett av spgrsmalene,
svaralternativene og selve brukergrensesnittet. Vi valgte en ngytral utforming med et rent
brukergrensesnitt, som ogsa inkluderer logoen til Universitetet i Agder, for a illustrere hvilken
utdanningsinstitusjon vi er studenter ved. Under og etter sparreundersgkelsens
tilgjengelighetsstatus var det anledning til & undersgke antall gjennomfgrte svar, samt de som var
pabegynt, men ikke gjennomfgrte. Antall gjennomfarte svar og antall frafall fra undersgkelsen
var tall som ble observert til analyse. Etter stenging av undersgkelsen var det en enkel adgang til
a opprette et datasett med respondentenes svar. Dataanalysen ble gjennomfart i
statistikkprogrammet SPSS 25 og datasettet kunne importeres til programmet for statistiske
analysetester.
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4. 4. 2 Maleniva og maleskala

Maleniva og maleskala, er ifglge Jacobsen (2015), to viktige verktgy knyttet til malingen av
sparsmalene. Farstnevnte illustrerer hvor mye informasjon spgrsmalene inneholder, og blir
prinsipielt delt inn i tre former; nominal, ordinal og forholdstall. Denne utredningen foretar seg
samtlige former. Nominale svaralternativer forekommer nar forskeren grupperer respondenter i
ulike, bestemte kategorier (Jacobsen, 2015). I var undersgkelse svarer respondenten pa et klart
valg mellom svaralternativer, og nominale svaralternativer anvendes ved essensielle
kontrollspgrsmal knyttet til respondentens bakgrunn — eksempelvis ved identifisering av

respondentens kjgnn.

Majoriteten av spgrsmalene i undersgkelsen anvender ordinal maleniva. Ogsa her kan forskeren
anvende svarene til & gruppere respondenter. Forskjellen er at man kan observere forholdet
mellom kategoriene, og anvende dem til & rangere respondenter i forhold til hverandre (Jacobsen,
2015). Nar man anvender dette malenivaet, forsgker man & male intensiteten i enkelte forhold.
Ikke bare om respondentene er like eller ulike, men ogsa hvor ulike de eventuelt er. Zikmund et
al. (2013) forklarer videre at ordinale malenivaer kan anvendes som intervallskala, ettersom den
innehar ordinale egenskaper. | en intervallskala er avstanden mellom intervallene like store og
skalaen har ikke naturlig nullpunkt. Denne studien forsgker a fa svar pa kunderadgiveres falelser
til eventuelle forhold og endringer i deres arbeid. Derfor males intensiteten i en slik vurdering,
ved a belyse hvor meget eller lite respondenten betrakter et nevnt forhold.

Forholdstall, ofte benevnt som skalaniva, skiller seg ut ved & kunne rangere gruppene av
respondenter (Jacobsen, 2015). Ved en del sparsmal, for eksempel respondentens alder eller
antall innvilgede lan gitt et forhold, gnsker vi svaralternativer som er naturlige tall. Forholdstall
inkluderer ogsa da et meningsfullt nullpunkt, hvilket som bidrar til a forklare et fraveer av ulike
forhold (Zikmund et al., 2013). Dette kan bety at respondenten i realiteten kan ha valgt a innvilge
null 1an i det gitte forholdet. Ettersom begge disse spgrsmalstypene kan ha mange teoretiske
valgmuligheter, har vi i alle denne type sparsmal tillatt et apent svaralternativ, hvor respondenten
selv skriver inn tallet. Kontrollvariabelen alder ble vel & merke etter datainnsamling, gruppert

med femarsintervaller for a lettere utfare statistiske analysetester.

| majoriteten av spgrsmalene i undersgkelsen anvendes en ordinal likert-skala, hvilket kan ogsa

behandles som en intervallskala, dersom kravene til normaldistribusjon og utvalgsstarrelse er
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oppfylt (Knapp, 1990). Denne formen for maleskala gar under begrepet kategoriskala, og tillater
respondenten mer fleksibilitet i a indikere hans eller hennes holdning til et gitt forhold (Zikmund
et al., 2013). En klar definisjon pa likert-skala er ifglge Zikmund et al. (2013) at den maler
holdninger ved a tillate respondenten a rangere intensiteten i deres holdning til gitte utsagn fra en
veldig negativ til en veldig positiv holdning. Ved & ha flere svaralternativer kan respondenten
dermed avgi mer ngyaktig informasjon (Zikmund et al., 2013). Denne rangeringen foregar i vart
tilfelle som en fem-skala alternativ, som inkluderer alternativene — i sveert liten grad, i liten grad,
i noen grad, i stor grad og i sveert stor grad. Et unntak gjelder for ett av spgrsmalene som
fungerer som en pastand, hvor vi her har valgt a la respondenten vise i hvilken grad
vedkommende er enig eller uenig i pastanden. | tillegg har vi lagt til alternativet «vet ikke» i alle
sparsmal av ordinal maleniva for respondenter som er usikre i sin holdning til utsagnet. Under i
figur 4.1, presenteres et eksempel pa et av spgrsmalene fra den kvantitative sparreundersgkelsen

med tilhgrende svaralternativer.

I hvilken grad er du né i bedre stand til & hindre at dine kunder far gjeldsproblemer?

O 1 sveertliten grad
O 1liten grad

(O I noen grad

O Istorgrad

O 1 sveert stor grad

O vetikke

Figur 9 (4.1): Eksempel pa spgrsmal i den kvantitative undersgkelsen med svaralternativer.

4. 4. 3 Oppbygging og malevariabler

Sparreundersgkelsen innledes med en forside som informerer om bakgrunnen for prosjektet, se
vedlegg D. Denne type informasjon inkluderer undersgkelsens formal, hensikt, tematikk,
oppbygging, konfidensialitet, i tillegg til forskernes kontaktinformasjon (Jacobsen, 2015).
Samtlige elementer kan bidra til 4 gke undersgkelsens troverdighet. | tillegg har vi lagt til
informasjon vedrgrende fremgangsmater for a kunne svare pa spgrsmalene, samt hvor lang tid
det vil ta a fullfare undersgkelsen. Forsiden skal ikke bare informere respondenten, men ogsa

fungere som en motivasjon til & veere med pa forskningen (Jacobsen, 2015).
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Vi innleder med kontrollspgrsmal som vi finner naturlig a stille vedrgrende respondentens
bakgrunn. Dette inkluderer respondentens kjenn, alder og deres erfaringsgrad.
Kontrollvariablene inkluderes for & undersgke om de har noe interessante effekter pa
analyseresultatene. Nar det gjelder sparsmalet om respondentens alder med dpent svaralternativ,
ble dette valgt for lettere a gjare et skille blant enhetene i datasettet. Sparsmalet om erfaringsgrad

ble tildelt svaralternativer fordelt i fire grupper som er rangordnet etter antall ar med erfaring.

Ettersom den sentrale hypotesen i utredningen undersgker effekten innferingen av
gjeldsregistrene har pa jobbtilfredshet blant kunderadgivere, var det naturlig a anvende
jobbtilfredshet som den avhengige variabelen var. Det ble tatt utgangspunkt i litteraturen for a
kunne avdekke faktorer som kan pavirke jobbtilfredshet, hvor vi forsgkte  se dette i
sammenheng med bruken av gjeldsregistrene. Vi gnsker a undersgke kvalitet og endrede
jobbaktiviteter som uavhengige variabler, og tilpasse disse i henhold til analysen var. Jacobsen
(2015) forklarer at slike begrep kan veere utfordrende & male direkte ettersom de er meget
komplekse. Derfor ma vi ha noen krav til operasjonalisering for & kunne gjare begrepene mer
malbare. Med dette menes a kunne skape indikasjoner til de komplekse begrepene i flere
spesifikke underspgrsmal (Jacobsen, 2015). Vi har dermed anvendt flere ulike spgrsmal som vi

antar kan vaere med og indirekte male begrepene.

Jobbtilfredshet

Under den avhengige variabelen jobbtilfredshet gnsker vi a undersgke hvor tilfredse
respondentene faler seg i sin jobb som kunderadgiver, og hvordan gjeldsregistrene har pavirket
dette. For a male denne variabelen formulerte vi noen spgrsmal som vi innledningsvis antar kan
indikere begrepet jobbtilfredshet. Som tidligere nevnt, anvendte vi en fem-skala svaralternativ i

falgende spgrsmal:

«I hvilken grad trives du i jobben din?»
«I hvilken grad har innfgringen av gjeldsregisteret gjort at du liker jobben din bedre?»
«I hvilken grad har innfgringen av gjeldsregisteret gjort jobben din mer spennende i mgte med

kunder?»

Nar det gjelder det sistnevnte spgrsmalet, om hvorvidt kunderadgiverne mener jobben er blitt

mer spennende etter innfaringen av gjeldsregistrene, er vi egentlig ute etter a fa kunnskap om
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hvorvidt kunderadgiverne har en oppfatning om arbeidet deres har blitt mer monotont eller
kjedelig, basert pa den teoretiske forankringen. Zikmund et al. (2013) beskriver at enkelte
respondenter ikke alltid gnsker & svare pa spgrsmal med full zrlighet. Dette kan naturligvis
avhenge av ulike arsaker, som blant annet a skjule personlig synspunkter, unnga forlegenhet,
samt & velge svaralternativer som er mer sosialt aksepterte enn hva som er det sanne alternativet
(Zikmund et al., 2013). Pa tross av garantien respondentene har i henhold til anonymitet, valgte
vi a stille dette sparsmalet med en positiv utforming for & unnga responsskjevhet. Formuleringen

av spersmalet tas med i betraktning nar vi skal analysere dette sparsmalet.

@kt kvalitet pa kredittvurderinger

Under den ene uavhengige variabelen gkt kvalitet pa kredittvurderinger, gnsker vi a undersgke
hvordan jobbtilfredshet pavirkes av gkt kvalitet kredittvurderinger, sett i lys av innfgringen av
gjeldsregistrene. For & male denne variabelen formulerte vi noen spgrsmal som vi innledningsvis
antar kan indikere begrepet gkt kvalitet pa kredittvurderinger. Som tidligere nevnt, anvendte vi

en fem-skala svaralternativ i falgende spgrsmal og pastander:

«I hvilken grad har du som kunderadgiver blitt i bedre stand til & gjare mer presise
kredittvurderinger etter innfgringen av gjeldsregisteret?»

«Innfgringen av gjeldsregisteret har gjort det enklere & gjere en god evaluering av kundens
kredittverdighet.»

«I hvilken grad feler du mer trygghet for at du tar gode beslutninger etter at gjeldsregisteret ble
innfart?»

«I hvilken grad har gjeldsregisteret fort til at det er blitt enklere a skille mellom en “god
lantaker” og en “darlig lantaker”?»

«l hvilken grad har gjeldsregisteret fort til at du som kunderadgiver er i bedre stand til & vurdere
lantakers muligheter for ytterligere kredittopptak eller laneopptak?»

«I hvilken grad er du na i bedre stand til & hindre at dine kunder far gjeldsproblemer?»

«I hvilken grad har innfgringen av gjeldsregisteret gjort at du er mindre redd for uheldige
konsekvenser for kunden, som fglge av din radgivning?»

«I hvilken grad har gjeldsregisteret fart til at du er mer trygg pa at kundene dine klarer a betjene
de lanene du innvilger?»

«Sparebanker med sin lokale forankring, har en betydelig fordel med sin gode kjennskap til
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kundene. | hvilken grad tror du gjeldsregisteret kan gi deg en falsk trygghetsfalelse, ved at det
ikke foretas en grundig nok kredittvurdering av kunden?»

«l hvilken grad har din avgjgrelse om et Ian innvilges, blitt mindre avhengig av din personlige
oppfatning av kunden?»

«I hvilken grad har gjeldsregisteret fgrt til at du tar mer hensyn til kundens historikk eller

forbruksmgnster, nar du avgjer om et 1an skal innvilges?»

Endringer i jobbaktiviteter

Under den andre uavhengige variabelen endringer i jobbaktiviteter, gnsker vi & undersgke
hvordan jobbtilfredshet pavirkes av endrede jobbaktiviteter, sett i lys av innfgringen av
gjeldsregistrene. For @ male denne variabelen formulerte vi noen spgrsmal som kan indikere
endringer i jobbaktiviteter. Som tidligere nevnt, anvendte vi en fem-skala svaralternativ i

falgende spgrsmal:

«l hvilken grad lar innfgringen av gjeldsregisteret deg bruke mer tid pa a selge andre produkter,
som livsforsikring og skadeforsikring, i stedet for a bruke tid pa & vurdere kundens gkonomiske
situasjon?»

«I hvilken grad har gjeldsregisteret gjort at dine mgter med kunder har blitt mer rutinepreget?»
«l hvilken grad opplever du at radgivningsmgtene med kunden tar lenger tid, enn fgr?»
«Innfgringen av gjeldsregisteret gjar at du har mer informasjon om kunden tilgjengelig. I hvilken
grad bruker du mindre tid til & prate med kunden om deres gkonomiske situasjon?»

«l hvilken grad har innfgringen av gjeldsregisteret gjort din jobb som kunderadgiver mindre
krevende i mgte med kunder?»

«Innfgringen av gjeldsregisteret har gjort at det er vanskeligere @ manipulere sin egen

gkonomiske situasjon. I hvilken grad har du opplevd nedgang i forsgk pa manipulasjon?»

Innvilgelse av 1an

Vi gnsket ogsa a undersgke om innfgringen av gjeldsregistre har hatt noen pavirkning pa
innvilgelse av lan, og kunderadgivernes personlige oppfatning under denne prosessen. For a male
dette formulerte vi noen spgrsmal knyttet til innvilgelse av 1an, hvor vi anvendte dpne

svaralternativ i falgende sparsmal:
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«Hvor mange kunder har du hatt i lgpet av de siste tre manedene, som du mente burde fatt Ian,
men som ikke fikk innvilget 1an pa grunn av gjeldsregisterets tilgjengelige informasjon?»

«Av de som ikke fikk innvilget lan, hvor mange synes du personlig burde fatt 1an?»

4.5 Evaluering av studien

Det er tre viktige kriterier for at malingen skal bli god; reliabilitet, validitet og sensitivitet
(Zikmund et al., 2013). | enhver undersgkelse blir det tatt valg, fra problemstilling og
forskningsmetode, til analysering og vurdering. Hvor godt forskerne er i stand til & gjare rede for
valgene som er tatt underveis, og hva dette har betydd for resultatet av undersgkelsen, vil pavirke

hvor holdbart eller gyldig resultatet for undersgkelsen er (Dalland, 2017).

4.5.1 Validitet

Med validitet menes relevans og gyldighet (Dalland, 2017). Det betyr at det som males ma vare
av relevans, og veere gyldig for problemet som skal undersgkes. Oversatt fra Zikmund (2013. s.
303), defineres validitet som «hvor presist noe males eller hvor bra resultatet representerer et
konsept». Det skilles mellom ulike former for validitet, og tre av disse er begrepsvaliditet, intern
validitet og ytre validitet (Johannessen, Christoffersen & Tufte, 2016). Intern validitet vil si i
hvilken grad undersgkelsen gir en sann eller virkelighetsner beskrivelse, samt i hvilken grad
dataen har dekning i konklusjoner knyttet til arsak eller virkning (Jacobsen, 2015). Ekstern, eller
ytre validitet, er derimot i hvilken grad samfunnet kan generaliseres ut fra funnene i studien.
Begrepsvaliditet handler om hvorvidt de konkrete dataene som er funnet er gode representasjoner

av det generelle fenomenet som skal undersgkes (Johannessen et al., 2016).

Formalet med denne utredningen er & undersgke hvilke effekter gjeldsregistre har hatt pa
jobbtilfredshet. Ved at utredningen undersgker det den er ment til, vil den interne validiteten
styrkes (Jacobsen, 2015). Den eksterne validiteten vil styrkes av at spgrreundersgkelsen blir
besvart av kunderadgivere i flere avdelinger i Sparebanken Sgr. Dette vil med andre ord bidra til
at funnene ikke er begrenset til én lokasjon, og at funnene vil samsvare bedre nar dataene fra

undersgkelsen omfatter flere avdelinger (Johannessen et al., 2016).

Det finnes ogsa flere forhold som kan redusere validiteten til utredningen (Johannessen et al.,
2016). Spgrsmalene som stilles i spgrreundersgkelsen, og maten disse er stilt pa, kan pavirke i

hvilken grad disse samsvarer med problemstillingen som undersgkes. Videre er svarene til
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respondentene ogsa et usikkert moment. | hvilken grad respondentene svarer sant er vanskelig a
kontrollere (Jacobsen, 2015). Informasjonen fra de kvalitative intervjuene baserer seg ogsa pa
forskernes tolkning av det som ble sagt, noe som betyr at svarene ikke ngdvendigvis blir
oppfattet slik det var ment.

4.5. 2 Reliabilitet

For at en undersgkelse skal vere reliabel, ma andre kunne komme frem til samme resultat ved
bruk av samme, eller andre, metoder (Gripsrud et al., 2016). Dermed kan man stole pa at
resultatene er pélitelige, ved at det foreligger minst mulig tilfeldige feil. Respondentene kan
eksempelvis ha svart uten a lese spgrsmalene ordentlig, som betyr at de ikke ngdvendigvis svarer
riktig. Det har derfor blitt gitt sparsmal som korrelerer, som vil si at de kan likne pa hverandre.
Disse har ogsa blitt formulert pa positive og negative mater for a sikre reliabilitet i svarene. Kort
forklart er reliabilitet at undersgkelsen er til & stole pa, og at den er gjennomfart pa en troverdig
mate (Jacobsen, 2015).

Hay reliabilitet kan testes ved a gjennomfare en test-retest for & undersgke om man far samme
svar (Zikmund et al., 2013). Dersom det er tilfelle, betyr det at undersgkelsen har hgy reliabilitet.
Av tidsmessige grunner var det ikke anledning til dette, og alternativet ble derfor & gjennomfare

en pre-test.

Pre test

Pre-testen ble gjennomfart ved at vi gikk gjennom eksempler pa spegrsmal i forbindelse med vart
intervju med kredittleder i Sparebanken Sgr. Tilbakemeldingene hans var i hovedsak rettet mot
hvordan spgrsmalene burde formuleres, samt ordbruk slik at respondentene skulle forsta
spgrsmalene. Sparsmalene ble deretter bygget pa hans tilbakemeldinger. For a forsikre oss om at
undersgkelsen fungerte og at spgrsmalene var forstaelige, forhgrte vi oss med han igjen, nar
undersgkelsen var ferdig. I tillegg fikk vi nyttige tilbakemeldinger fra veileder pa sprak, ordbruk
og formuleringer for a sikre at spgrsmalene vi hadde var gode. Veileder kom ogsa med innspill
til spgrsmal som kunne veere fruktbare a ha med. Det var viktig i forbindelse med undersgkelsen
at den ble kontrollert av fagpersoner som kan noe innenfor emnet, ettersom disse personene ville
kunne gi oss de beste tilbakemeldingene. Undersgkelsen ble i tillegg testet med ikke-eksperter,

som utgjer utvalgte venner og familiemedlemmer for & kontrollere dens funksjonalitet.
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4. 5. 3 Sensitivitet

For & male sammenhenger i holdninger eller hypotetiske sammenhenger, er sensitivitet et godt
verktgy & bruke (Zikmund et al., 2013). Den beste malingen fas ved a male sensitiviteten pa en
skala med flere kategorier. Typisk vil dette veere «sveert liten grad», «liten grad», «noe grad»,
«stor grad» og «sveert stor grad». Sensitivitet er derfor et verktay som kan male varianser i
begreper ngyaktig (Zikmund et al., 2013). Ved a ha flere alternativer kan mindre endringer i

holdninger males, noe som ikke vil oppdages ved og bare bruke dikotome svaralternativer.

4. 5. 4 Diskusjon av metodesvakheter

Lydopptaket fra intervjuet med Sparebanken Sgr virket ikke sjenerende, og det ble av rimelig
god kvalitet. Dette gjorde at transkriberingen ble vellykket. Ledere vil naturligvis gnske a
fremstille banken pa best mulig mate, og det er dermed en fare for at informasjonen vi fikk er
pavirket av dette (Zikmund et al., 2013). At spgrreundersgkelsen var anonym, bidro derfor til &
skape et mer nyansert bilde, ettersom personer ofte er mer villige til & svare erlig nar de ikke kan
bli gjenkjent. Hensikten med intervjuet var ogsa a skape et mer reflektert bilde rundt bankens
egne tanker om pavirkningen gjeldsregistrene har hatt pa kunderadgivningen, samt hvordan dette

fungerte i praksis.

Kunderadgiverne har ogsa mye kunnskap om bruken av gjeldsregistrene, ettersom de arbeider
med |an pa daglig basis. Av den grunn at gjeldsregistrene er forholdvis nytt i Norge, var det med
andre ord vanskelig & sikre at utredningen var kumulativ; som betyr & bygge videre pa noe som
er gjort far. Intervjuet med Sparebanken Sgr var viktig for & kunne begrunne sparsmal i praksis.
Det var derfor viktig at sparsmalene til undersgkelsen ble kvalitetssikret av bade kredittleder i
banken og veileder, for & sikre at spgrsmalene var gode og relevante. Lederne i banken var svart
interesserte i var oppgave, og var svert behjelpelig til a sende den ut til & sa mange som mulig.

Dette bidro ogsa til a sikre et best mulig utvalg for oppgaven.

Kombinasjon av kvalitativ og kvantitativ metode kan gi en god mulighet til & oppna bredde eller
innsikt i forstaelsen av et fenomen (Ryen, 2002). Det er sveert vanlig med intervju og data fra
deltakende observasjon, slik at forskerne ofte far tilgang til ulike typer data. Dette kan ifalge
Ryen (2002) gke tilliten til studien, og gjer den mer fullstendig. Samtidig kan forskerne stille

ulike og komplementaere sparsmal. Videre kan denne metoden hjelpe til & avdekke forhold eller
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prosesser som gjar at det kan utvikles i nye teorier eller at eksisterende teorier blir modifisert
(Ryen, 2002). Derimot kan denne metoden gjgre at man risikerer a fa ulike svar pa samme
sparsmal. | de tilfellene hvor malet er & fa en mer fullstendig oversikt, er det vanligvis
uproblematisk (Ryen, 2002).

4. 6 Statistiske analyser

Det har blitt anvendt flere statistiske analysemetoder for & bearbeide dataene vi har samlet inn til
analysen. Selv om utvalget vart i den kvantitative tilneermingen kan betraktes som representativt,
var antallet respondenter noe mindre enn forventet, og at det dermed vanskeliggjer avanserte
statistiske metoder. Eksempelvis har vi ikke benyttet oss av faktoranalyse, da dette ofte krever et
minsteantall pa 300 respondenter (Johannessen, 2009). Analysemetodene som ble anvendt
inkluderer bade deskriptive innblikk av resultatene, samt et dypere analytisk statistisk arbeid som
er vesentlig for at vi skal kunne forklare funnene vi kommer frem til. VValg av metodene ble gjort
i trdd med forskningsproblemet vart, hvor det var viktig & kunne utnytte mulighetene, men

samtidig forstd og vurdere begrensningene de statistiske metodene har i forskningen var.

Det er noen generelle forutsetninger knyttet til de ulike statistiske analyseteknikkene som
behgver a veere oppfylt for at analysene skal vare tilstrekkelig anvendelige (Pallant, 2011). Den
farste forutsetningen er at observasjonene ikke skal vaere pavirket av andre observasjoner i
undersgkelsen. Dette kan vi anta med rimelighet at ikke var tilfelle i var undersgkelse, ettersom
undersgkelsen ble utfgrt individuelt. En annen sentral forutsetning er at observasjonene er
normalfordelte, som i mange tilfeller kan veere en utfordring i undersgkelser. Vel a merke hjelper
en stor utvalgsstarrelse ved a tillate eventuell mislykket oppfyllelse av denne forutsetningen.
Pallant (2011) nevner at utvalgssterrelser over 30 skal veere tilfredsstillende, hvilket er tilfelle i
denne studien. En siste forutsetning omhandler homogenitet, hvor man antar at variansene og
dermed variabiliteten i de ulike utvalgsgruppene er omtrent like store. Testen for homogenitet

blir utfart for alle aktuelle analyser.

4. 6. 1 Krysstabeller
Vi innleder dataanalysen med & presentere den elementere transformeringen av dataene vi har

samlet inn gjennom krysstabeller. Dette er en fornuftig form for deskriptiv statistikk hvor man
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kan vise til grunnleggende parametere som forklarer den apenbare tendensen blant enhetene
(Zikmund et al., 2013). Her kan man presentere distribusjonen og variabilitet med blant annet
frekvens, prosentandel og varians. Nar man anvender krysstabeller foretas det en teknikk for &
kartlegge forholdet mellom to eller flere ulike variabler. Dette baseres pa bade nominale og
ordinale kategorier i en kombinert frekvenstabell. Krysstabellene som presenteres i analysen var
anvender spgrsmal fra begge malenivaer. | tabellene synliggjeres den ene variabelen i venstre

rad, mens den andre variabelen vises i hgyre kolonner.

4. 6. 2 Reliabilitetstest med Cronbachs alfa

Vi valgte a gjennomfare en reliabilitetstest for & undersgke hvilke sparsmal fra
sparreundersgkelsen som maler samme underliggende begrep eller faktor. En velkjent koeffisient
for & teste reliabiliteten til en faktor er Cronbachs alfa (Pallant, 2011), som bar ligge pa over
0,70. Spersmal som viser lav korrelasjon i henhold til den helhetlige Cronbachs alfa
koeffisienten bar fjernes for a forbedre faktorladningen. Viser reliabilitetstesten et niva over
koeffisientgrensen, kan vi med rimelighet anta at samtlige spgrsmal under den valgte faktoren

maler samme begrep (Pallant, 2011).

4. 6. 3 Regresjonsanalyse

| denne utredningen har vi i stor grad anvendt regresjonsanalyser for & male sammenhenger
mellom dataene som er samlet inn fra spgrreundersgkelsen. En regresjonsanalyse er en
fremgangsmate for & undersgke det lineare forholdet mellom avhengig og uavhengige variabler,
hvor effektene de uavhengige variablene har pa den avhengige variabelen blir presentert
(Zikmund et al., 2013).

| var analyse av datamaterialet har vi anvendt multippel regresjonsanalyse. Denne formen tillater
oss & undersgke forholdet mellom flere uavhengige variabler og en avhengig variabel pa samme
tid (Zikmund et al., 2013). Ligningen for en multippel regresjonsanalyse inkluderer dermed alle
tilknyttede variabler og kalkulerer effekten flere uavhengige variabler har pa den avhengige
variabelen. Den forklarer ogsa variansen pa den avhengige variabelen hver av de uavhengige

variablene bidrar til (Pallant, 2011). Ligningen for en multippel regresjonsanalyse er som fglger:

)/i == bO + b1X1 + b2X2 + b3X3 + -+ ann + el
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Hvor,;

Y = avhengig variabel

bo = konstant

bi = helningskoeffisient

X = uavhengige variabler

e = estimering av tilfeldig feil
(Zikmund et al., 2013).

Det ma tas hensyn til eventuell multikollinearitet, hvilket blir definert som graden uavhengige
variabler korrelerer med hverandre - og dermed maler samme begrep (Pallant, 2011). Dersom
multikollinearitet er for hay blir det utfordrende a tolke hver enkelt parameter. Multikollinearitet
observeres ved a undersgke koeffisienttabellen i SPSS som gjengir toleranse og VIF (Pallant,
2011). Toleranse indikerer hvor mye av den uavhengige variabelens variabilitet som ikke
forklares av de resterende uavhengige variablene. For & unngd multikollinearitet bagr denne
verdien ligge pa et niva over 0,10. VIF blir definert som den inverse verdien av toleranse, og bar

ligge pa et niva under 10 (Pallant, 2011).

En av de viktige forutsetningene for a utfare en regresjonsanalyse er normalitet vedrgrende
observasjonene (Pallant, 2011). Dette kan undersgkes ved a observere sannsynlighetsplottet for
normalitet, hvor det er gnskelig at punktene skal ligge i en rett diagonal linje fra venstre til hayre
(Pallant, 2011). Spredningsplottet er til god hjelp for & undersgke linearitet og avvikende
observasjoner. Her gnsker vi at residualene er rektangulert distribuert med verdiene konsentrert i
midten (Pallant, 2011). Avvik kan ifglge Pallant (2011) avdekkes ved observasjoner som har en
standardisert residual pa over 3,3 eller mindre enn — 3,3. Finnes det et signifikant antall av slike

observasjoner, er det gnskelig a fjerne disse (Pallant, 2011).

For 4 evaluere regresjonsmodellen undersgker man regresjonskoeffisienten R%. Denne forteller
hvor mye av den avhengige variabelens varians, som blir forklart av modellen (Pallant, 2011). |
tillegg er det hensiktsmessig & undersgke Adjusted R?, som ved smé utvalg tar en ngyere
estimering av verdiene. | forbindelse med resultatene og hvorvidt de er statistisk signifikante, er
det ngdvendig a kontrollere ANOVA-tabellen, hvor vi kan bedemme nullhypotesene (Pallant,
2011).
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Videre kan vi evaluere hver enkelt uavhengig variabel og undersgke hvorvidt variablene bidrar
til antakelsen knyttet til den avhengige variabelen. Dette kan avdekkes ved & kontrollere
betakoeffisientene (Pallant, 2011). Dersom betaverdiene er hgye, kan vi med rimelighet anta en
sterk sammenheng til den avhengige variabelen. Signifikanskoeffisientene knyttet til de ulike
variablene forklarer hvor statistisk signifikant deres bidrag til ligningen er. Pallant (2011)
forklarer at hvis koeffisientene er pa et niva lavere enn 0,05, kan vi fastsla at variabelen har
statistisk signifikant forklaringskraft knyttet til den avhengige variabelen. Ved mindre utvalg kan
det likevel tillates et mindre strengt signifikansniva, og dermed kan koeffisienter lavere enn 0,1
sies a vaere signifikante (Hair, Black, Babin & Anderson, 2014).

4. 6.4 ANOVA

Analysis of Variance eller ANOVA er statistiske tester som presenterer effektene faktorer eller
uavhengige variabler har pa en avhengig variabel (Zikmund et al., 2013). De gjeldendene
hypotesene blir testet for 2 bedemme om det forekommer statistisk signifikante forskjeller i

varians- og gjennomsnittsverdier blant flere enn to grupper.

One-Way ANOVA

One-Way Analysis of Variance er den ene av to grunnleggende former for ANOV A-tester, hvor
den involverer kun én uavhengig variabel (Zikmund et al., 2013). Den statistiske nullhypotesen
for en One-Way ANOVA, hvor symbolet for k indikerer antall grupper knyttet til den

uavhengige variabelen er som fglger:

U1 = Uy = U3 = " = Ug

Med andre ord kan vi med nullhypotesen stadfeste at alle gruppegjennomsnitt er like. Den
alternative hypotesen er at minst den ene gruppens gjennomsnitt ikke er lik en annen gruppes
gjennomsnitt. Testen av nullhypotesen er basert pa en sammenligning av to variansestimater;

variabilitet innenfor gruppene og variabilitet mellom gruppene (Gripsrud et al., 2016).

Som fglge av de sentrale forutsetningene undersgkes forutsetningen om homogenitet blant
gruppenes variansnivaer (Pallant, 2011). For & gjere dette observerer man resultatene fra den

sikalte Levene’s test. For a kunne imgtekomme denne forutsetningen skal signifikansnivaet veere
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hgyere enn 0,05 (Pallant, 2011). Er nivaet tilfredsstillende kan man altsa anta at variabiliteten i

de ulike utvalgsgruppene er omtrent like store.

Hypotesene testes ved a observere signifikansnivaet mellom observasjonsgruppene fra ANOVA.-
testen. Dersom denne befinner seg pa et niva lavere eller lik 0,05, kan vi stadfeste at det
foreligger en statistisk signifikant forskjell blant gjennomsnittsverdiene for
observasjonsgruppene, og dermed forkaste nullhypotesen. (Pallant, 2011). Forfatteren nevner
derimot at undersgkelser med et lavt antall respondenter, kan ha et behov for a justere grensen
for signifikansnivaet til 0,10. Dette er for & kompensere for eventuelle ikke-signifikante resultater
med et tradisjonelt signifikansniva (Pallant, 2011). Derimot ma det tas hgyde for sannsynligheten
for at hypotesetestingen kan utsettes for type I-feil ved valg av et hgyere signifikansniva. For &
undersgke ngyaktig hvilke av gruppene som skiller seg fra hverandre, utfgres en post hoc-test i
SPSS for a sammenligne parvise kategorier. Etter a ha fastslatt en signifikant forskjell mellom
gruppene i den helhetlige ANOVA-testen, kan man observere resultatene under tabellen som

viser sammenligningene mellom hvert par av grupper (Pallant, 2011).
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Kapittel 5 Data

Utvalget i denne utredningen er den samme som malgruppen, hvilket er kunderadgiverne i
Sparebanken Sgr, som er en norsk regionsparebank med hovedkontor i Kristiansand
(Sparebanken Sgr, u.a.-b). I tillegg har de 33 kontorer fordelt pa resten av Agder, Vestfold,
Telemark og Rogaland. Samfunnsansvar er en viktig del av bankens filosofi, samt at de gnsker a
bidra til & styrke prosjekter og tiltak som kan gke livskvalitet (Sparebanken Sgr, u.a.-a). Det

sterke samfunnsengasjementet var ogsa en bidragende faktor til at banken gnsket et samarbeid.

Ved bruk av spgrreundersgkelser er det vanligvis noe bortfall av respondenter. Etter at
sparreundersgkelsen ble stengt, 1.mars 2020, hadde vi inne 107 respondenter, hvorav 85 var
fullstendige besvarelser. Dette ble resultatet etter eliminering av respondenter, som ikke hadde
fullfert hele undersgkelsen med avgitt svar pa samtlige spgrsmal. Noe av frafallet skyldes at
ledere i banken har apnet undersgkelsen for & undersgke den, hvor sa SurveyXact registrerer
dette som svar. Videre skyldtes noe av frafallet at noen respondenter ikke hadde gatt videre til
neste side av undersgkelsen. De svarte derfor bare pa om lag halvparten av spgrsmalene i
undersgkelsen, og vi eliminerte derfor disse svarene. Dermed er 85 det antallet respondenter som
stod igjen med forskningsmessig anvendelige data.

Totalt fullfarte omtrent 80 prosent undersgkelsen av de som begynte pa den. Fullfgringsgraden
av de som tok undersgkelsen er dermed bra. Av totalt 180 kunderadgivere ble det innhentet 85
respondenter, som gir en responsrate pa i underkant av 50 prosent. Responsraten er likevel noe

skuffende. Det er imidlertid ikke noe som tilsier at det endelige utvalget ikke er representativt.

5. 1 Deskriptiv Statistikk

Dette delkapittelet vil gjennomga dataene som ble samlet inn, og blant annet vise hvordan disse
er fordelt pa kjgnn, alder og erfaringsgrad. Deskriptiv statistikk beskriver grunnleggende
karakteristikker og summerer dataene pa en enkel og forstaelig mate (Zikmund et al., 2013).

Kisnn Andel Prosentandel Gjenomsnittsalder

Tabell 1 (5.1): Krysstabell med andel kjgnn og gjennomsnittsalder
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20-29 ar 30-39 ar 40-49 ar 50-59 ar 60-70 ar Total
Kignn Mann 4 12 12 4 35

Kvinne 6 12 19 7 50
Total 9 10 24 31 11 85
Prosentandel 11% 12 % 28 % 36 % 13% 100 %

Tabell 2 (5.2): Krysstabell med kjgnn og aldersgrupper

Som det gar frem av tabell 5.1 ovenfor, fordelte utvalget vart seg i form av 35 menn og 50
kvinner. Det viser at det er en overvekt av kvinner med 58,8 prosent, og menn utgjer 41,2
prosent. Aldersspennet i undersgkelsen strakte seg fra 23 ar til 68 ar, med et gjennomsnitt pa 47
ar. Tabell 5.2 viser hvordan aldersgruppene fordeler seg pd menn og kvinner. Vi ser blant annet
at den starste gruppen av respondenter er i aldersgruppen 50-59 ar for kvinner, mens
aldersgruppen 40-49 ar og 50-59 ar er like menn.

Prosentandel Prosentandel Prosentandel
Mann menn Kvinne kvinner Total total

Erfaring Under 5 ar

Mellom 5 og 10 ar g
Mellom 10 og 15 ar 7
Over 15 ar 22

50

Tabell 3 (5. 3): Krysstabell med erfaring og prosentandel av kjgnn

20-29 ar 30-39 ar 40-49 ar 50-59 ar 60-70 ar Total
Erfaring Under 5 ar
Mellom 5 og 10 ar

Mellom 10 og 15 ar
Over 15 ar

Tabell 4 (5.4): Krysstabell med erfaringsgrad og aldersgrupper

Tabell 5.3 ovenfor viser hvordan erfaringsgrad fordeler seg mellom kvinner og menn. Den
stgrste andelen av menn har jobbet i Sparebanken Sgr i under fem ar, mens de fleste kvinnene
har jobbet der i over 15 ar. Dette stemmer ogsa godt med tabell 5.2 som viste at de fleste
kvinnene var mellom 50 og 59 ar. | tillegg viser funnene at de gruppene som samlet sett er starst,
er gruppene med personer som har under fem ars erfaring, og de med over 15 ars erfaring. Tabell
5.4 viser hvordan erfaringsgrad fordeler seg pa de ulike aldersgruppene. Denne viser at de fleste
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respondentene har jobbet i Sparebanken Sgr i over 15 ar, og er i alderen 50-59 ar. Med hensyn til
alder er den nest starste gruppen respondenter mellom 40 og 49 ar, mens for erfaringsgrad er den

nest starste gruppen respondenter med under fem ars erfaring.

5. 2 Hva de ulike gruppene har svart

Tabellene under viser gjennomsnittene pa nesten alle spgrsmalene i spgrreundersgkelsen. De
som mangler vil bli kommentert senere, ettersom de ikke passet inn i denne tabellen.
Sparsmalene med et stjerne-symbol foran, er sparsmal hvor vi har snudd om pa verdiene. Pa
disse spgrsmalene har vi gjort om pa verdiene slik at; 1=5, 2=4, 3=3, 4=2 og 5=1. For at verdiene
skal bety det samme pa hvert sparsmal, er verdiene pa disse sparsmalene motsatt i forhold til de
andre. Baksiden med dette er at selv om respondentene for eksempel svarer at de ikke har mer tid
til & selge andre produkter, betyr ikke dette ngdvendigvis det motsatte, at de har mindre tid. Vi
valgte likevel 4 stille noen spgrsmal pa denne maten for & kunne male korrelasjoner, og se hvilke
sammenhenger som eksisterer. Det er 0gsa slik at «vet ikke» fikk verdien 6, men alle svarene

med denne verdien blitt fjernet for alle analyser er gjennomfart.

Indikatorer Kjgnn
Mann Kvinne Total
Trivsel
Liker jobben bedre
Presise kredittvurderinger
Enklere a gjgre en god evaluering kredittverdighet
@kt trygghet for beslutninger
Enklere a skille gode/darlig lantakere

Vurdering ytterligere lanopptak

Hindre gjeldsproblemer

Mindre redd uheldige konsekvenser

*Mer tid til 3 selge andre produkter

*Mer rutinepreget

*Mindre prat om gkonomisk situasjon
Lengre kundemgter

Tryggere pa at kundene kan betjene lanene
Mer spennende

*Mindre krevende

*Falsk trygghetsfglelse

* Mindre konkurransedyktighet
*Nedgang manipulasjon

*Mindre avhengig av personlig oppfatning
Hensyn til historikk/forbruksmgnster

Gjennomsnitt 3,7

Tabell 5 (5. 5): Krysstabell med gjennomsnitt for kjgnn pé alle variabler
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Av tabellene 5.5 til 5.7 gar det frem at gjennomsnittene er forholdsvis like mellom de ulike
gruppene. Det er veldig fa trender som skiller seg markant ut ved farste gyekast, men det kan

likevel observeres noen mindre forskjeller.

Indikatorer Alder
20-29 ar 30-39 ar 40-49 ar 50-59 ar 60-70 ar Total Alder

Trivsel
Liker jobben bedre

Presise kredittvurderinger
Enklere a gjgre en god evaluering kredittverdighet
@kt trygghet for beslutninger

Enklere a skille gode/darlig lantakere

Vurdering ytterligere lanopptak

Hindre gjeldsproblemer

Mindre redd uheldige konsekvenser

*Mer tid til 3 selge andre produkter

*Mer rutinepreget

*Mindre prat om gkonomisk situasjon

Lengre kundemgter

Tryggere pa at kundene kan betjene lanene

Mer spennende

*Mindre krevende

*Falsk trygghetsfglelse

* Mindre konkurransedyktighet

*Nedgang manipulasjon

*Mindre avhengig av personlig oppfatning

Hensyn til historikk/forbruksmgnster
Gjennomsnitt 3,8 3,7 3,6 3,7

Tabell 6 (5.6): Krysstabell med gjennomsnitt for aldersgruppene

Spesielt med hensyn til alder, finnes det noen sma forskjeller i tabell 5.6. Det ser ut som
spgrsmal knyttet til innfaringen av gjeldsregistrene, har en mer positiv effekt pa de yngre
kunderadgiverne. Dette gjelder i hovedsak spgrsmalene knyttet til jobbtilfredshet, og enkelte av
spgrsmalene knyttet til variabelen gkt kvalitet pa kredittvurderinger.

En annen observasjon er at noen av spgrsmalene knyttet til endringer i jobbaktiviteter scorer
hayere blant eldre personer. Disse verdiene forklarer dermed at de unge mener gjeldsregistre har

pavirket rutinene deres i negativ forstand, i hgyere grad enn blant eldre personer.

Tabell 5.5 viser ogsa at det kanskje ikke er serlig store forskjeller mellom menn og kvinner,
ettersom verdiene ikke skiller veldig mye. Disse funnene ma derfor analyseres neermere for at vi
skal veere i stand til & trekke noen konklusjoner pa hvilke pavirkninger innfaringen av
gjeldsregistre har hatt.
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Indikatorer Erfaring
Under5ar Mellom 50g10ar Mellom 10 og 15ar Over 15 ar

Trivsel
Liker jobben bedre
Presise kredittvurderinger

Enklere a gjgre en god evaluering kredittverdighet

@kt trygghet for beslutninger
Enklere a skille gode/darlig Iantakere

Vurdering ytterligere lanopptak

Hindre gjeldsproblemer

Mindre redd uheldige konsekvenser

*Mer tid til 3 selge andre produkter

*Mer rutinepreget

*Mindre prat om gkonomisk situasjon
Lengre kundemgter

Tryggere pa at kundene kan betjene lanene
Mer spennende

*Mindre krevende

*Falsk trygghetsfglelse

* Mindre konkurransedyktighet
*Nedgang manipulasjon

*Mindre avhengig av personlig oppfatning
Hensyn til historikk/forbruksmgnster

L Giennomsnit] 38

Tabell 7 (5.7): Krysstabell med gjennomsnitt for erfaringsgruppene

Nar det gjelder gjennomsnitt for erfaringsgruppene, kan vi observere fra tabell 5.7 at det ikke
eksisterer markante forskjeller mellom gruppene. Vi kan se svake tendenser til at personer med
hagyere erfaringsgrad mener innfgringen av gjeldsregistre farer til at jobben blir mer rutinepreget,
mens personer med lavere erfaringsgrad i noe hgyere grad tar hensyn til historikk og

forbruksmenster.

5. 3 Innvilgelse av 1an

Ettersom vi gnsket & undersgke effektene innfaringen av gjeldsregistre har hatt pa innvilgelse av
Ian og kunderadgivernes personlige oppfatning under prosessen, kalkulerte vi gjennomsnittene
fra resultatene i datasettet. Formalet er & kunne avdekke intensiteten i hvordan respondentene
forholder seg til spgrsmalene.

Vi kan lese fra tabell 5.8 at hver kunderadgiver i Sparebanken Sgr har avslatt lanesgknader til i
giennomsnitt to kunder i lgpet av de siste seks manedene. Av det totale antallet pa 174 kunder
som ikke fikk innvilget Ian, gnsket hver kunderadgiver a innvilge 1an til 22 kunder av disse.
Dette utgjer et gjennomsnitt pa 0,3 kunder.
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Antall kunder som ikke fikk innvilget |an
pa grunn av gjeldsregisteret

Antall kunder som fikk avslatt
lanespknad, men som kunderadgiverne
personlig ville gitt lan til

Prosentandel

Tabell 8 (5. 8): Pavirkning pa innvilgelse av 1&n
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Kapittel 6 Analyse og resultat

Dette kapittelet skal gjennomga de analysene som ble brukt til 2 undersgke hypotesene, og
resultatene fra disse vil bli presentert her. Utredningen tar stilling til i hvilken grad gjeldsregistre
har hatt en positiv eller negativ effekt pa jobbtilfredshet. De ulike faktorene som ble brukt for &

undersgke dette spgrsmalet blir presentert under.

Spersmalet «Innfgringen av gjeldsregisteret har gjort at alle banker har tilgang til den samme
informasjonen. | hvilken grad tror du at Sparebanken Sgr blir mindre konkurransedyktig, i og
med at lokalt kundekjennskap kanskje har blitt mindre viktig?», faller ikke inn under noen av
variablene. Ettersom vi kun var interessert i svarene pa dette spgrsmalet, blir det kun tatt hensyn

til i de deskriptive analysene.

| tillegg ble det stilt to spgrsmal om «Hvor mange kunder har du hatt i lgpet av de tre siste
manedene, som du mente burde fatt 1an, men som ikke fikk innvilget lan pa grunn av
gjeldsregisterets tilgjengelige informasjon?», og «Av de som ikke fikk innvilget lan, hvor mange
synes du personlig burde fatt 1an?». Med disse spgrsmalene var vi ute etter 3 tallfeste svarene,

hvilket utelukker at disse faller inn under noen av variablene under.

6. 1 Variabler

Utredningen undersgker tre inndelte avhengige variabler, ved hjelp av to uavhengige variabler og
tre kontrollvariabler. Valget er basert pa teori, utredningen til Barne- og
likestillingsdepartementet og vart intervju med kredittleder i Sparebanken Sgr. De ulike
spgrsmalene er blitt gjort om til variabler, som igjen skal male de avhengige variablene. For &
undersgke om sparsmalene maler de samme begrepene, utfgrte vi en reliabilitetsanalyse i SPSS
for & male koeffisienten Cronbach’s alfa. Denne er viktig a male for a sjekke reliabiliteten til de
ulike begrepene (Pallant, 2011).

6. 1. 1 Avhengige variabler

Denne utredningen tar sikte pa a undersgke hvilken effekt gjeldsregistrene har hatt pa
jobbtilfredsheten blant kunderadgiverne til Sparebanken Sgr. Dette vil i utgangspunktet bli malt
gjennom tre avhengige variabler. Den navarende jobbtilfredsheten males gjennom spgrsmalet
om «l hvilken grad trives du med jobben din?». Dette vil bli malt opp mot endringen i
jobbtilfredshet, som blir malt gjennom sparsmalene «i hvilken grad har innfgringen av
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gjeldsregisteret gjort at du liker jobben din bedre?», og «i hvilken grad har innfgringen av
gjeldsregisteret gjort din jobb som kunderadgiver mer spennende i mgte med kunder?». De to
sistnevnte maler likevel to ulike begreper. Til sammen, gar alle avhengige variabler inn under
kategorien jobbtilfredshet, og vi utfarte derfor en reliabilitetsanalyse for & undersgke hvorvidt de

tre ulike variablene maler det samme begrepet.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

0,248 3
Tabell 9 (6.1): Reliabilitetstest med Cronbach’s alfa pa avhengige variabler.

Dette ga en Cronbach’s alfa pa 0,248, hvilket er under det tilfredsstillende nivaet pa 0,7 (Pallant,
2011). I praksis betyr dette at variablene ikke maler det samme begrepet, vi ma derfor analysere

hver for seg.

6. 1. 2 Uavhengige variabler

De uavhengige variablene er de som antas a forklare effekten pa den avhengige variabelen (Hair
et al., 2014). Denne utredningen gnsker & se pa pavirkningen gjeldsregistrene har hatt pa
jobbtilfredsheten blant kunderadgiverne i Sparebanken Sgr. Gjeldsregistrene har gjort det mulig
a fa tilgang til mer gjeldsinformasjon om kundene, og vi gnsker derfor & se om dette har hatt en
pavirkning pa jobbtilfredsheten.

Det er elleve spgrsmal knyttet til den farste faktoren som vi har valgt a kalle «kvalitet», som
muligens kan vise noe av effekten som gjeldsregisteret eventuelt har hatt.
For & kontrollere om disse sparsmalene maler det samme begrepet utfarte vi en

reliabilitetsanalyse.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
0,770 11

Tabell 10 (6.2): Reliabilitetstest for variabelen gkt kvalitet pa kredittvurderinger.

For variabelen «okt kvalitet pa kredittvurderinger» fikk vi en Cronbach’s alfa som er over det
tilfredsstillende kravet til Pallant (2011).
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Videre er det seks sparsmal knyttet til faktoren vi har kalt «endringer i jobbaktiviteter», som ogsa
kan vise noe av pavirkningen gjeldsregistre kan ha hatt pa jobbtilfredsheten. Med jobbaktiviteter
menes hvordan arbeidsoppgavene og rutinene har endret seg som faglge av at gjeldsregistrene er
innfert. For disse fem sparsmélene fikk vi en Cronbach’s alfa pa 0,555, noe som er under kravet
pa 0,7 (Pallant, 2011).

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
0,555 6

Tabell 11 (6.3): Reliabilitetstest for variabelen endringer i jobbaktiviteter.

Vi kontrollerte derfor hvilke eller hvilket sparsmal som gjorde at korrelasjonen var lav, og
avdekket at spgrsmalet «I hvilken grad opplever du at radgivningsmgtene med kunden tar lenger
tid, enn far?» korrelerte darlig med de andre sparsmalene. Dette spgrsmalet ble av den grunn
fjernet, og vi malte reliabiliteten pa nytt. Dette ga en Cronbach’s alfa pa 0,794. Kravet til Pallant
(2011) vedrgrende Cronbach’s alfa er derfor oppfyilt.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
0,794 5

Tabell 12 (6.4): Endelig reliabilitetstest for variabelen endringer i jobbaktiviteter.

6. 1. 3 Kontrollvariabler

Kontrollvariabler er variabler som pavirker var forstaelse av sammenhengen mellom uavhengige
0g avhengige variabler (Carlson & Wu, 2012). Inkluderingen av disse variablene skal kontrollere
at sammenhengen mellom den uavhengige variabelen og den avhengige variabelen ikke skyldes
forhold som er utenfor analysen. Kontrollvariablene som inkluderes i denne utredningen er
kjenn, alder og erfaringsgrad. Kjgnn bestar av alternativene mann og kvinne, mens alder er
fordelt i falgende fem grupper; 20-29 ar, 30-39 ar, 40-49 ar, 50-59 ar og 60-70 ar. Erfaringsgrad
er oppdelt i gruppene; Under 5 ars erfaring, mellom 5 og 10 ars erfaring, mellom 10 og 15 ars

erfaring og over 15 ars erfaring.
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6. 2 Regresjon med naveaerende jobbtilfredshet

For & kontrollere om den uavhengige variabelen gkt kvalitet pa kredittvurderinger pavirker
naveerende jobbtilfredshet, utfarte vi to regresjonsanalyser. Den avhengige variabelen bestar av
sparsmalet «I hvilken grad trives du med jobben din?», som forkortes med trivsel. Uavhengig
variabel i den farste analysen inkluderte sparsmalene knyttet til «gkt kvalitet pa
kredittvurderinger», og ble utfart pa bakgrunn av falgende hypotese:

Hypotese 1: @kt kvalitet pa kredittvurderinger har positiv effekt pa trivsel blant kunderadgivere.

Det farste som ma kontrolleres er VIF og Tolerance, ettersom disse kan vise hvorvidt det er fare
for multikollinearitet. Tolerance er en indikator pa hvor mye av variabiliteten av den spesifikke
uavhengige variablen som ikke forklares av andre uavhengige variabler i modellen (Pallant,
2011). VIF er invers av verdien som blir funnet av Tolerance. Ifglge Pallant (2011) vil VIF-
verdier over 10 eller Tolerance-verdier under 0,1, indikere multikollinearitet. Av tabell 6.5 gar
det frem at disse kravene er oppfylt. Disse verdiene vil veere like for alle regresjoner knyttet til
den uavhengige variabelen gkt kvalitet pa kredittvurderinger, hvilket betyr at kravet er oppfylt

for samtlige.

Det neste som skal kontrolleres er hvor mye modellen forklarer, hvilket undersgkes ved a se pa
koeffisienten R Square. | dette tilfellet ligger den pa 0,203. Ved sma utvalg er det mer ngyaktig &
se pa Adjusted R Square (Pallant, 2011). Derfor er ogsa denne inkludert, og viser en verdi pa
0,023. | prosent vil disse verdiene altsa vaere 20,3 prosent og 2,3 prosent. Disse verdiene

forklarer hvor mye av variansen i trivsel som forklares av modellen.

Signifikansnivaet til variablene ma ogsa undersgkes. Dette gjares ved a se pa signifikansnivaet i
tabell 6.5. Verdier under 0,05 er signifikante (Pallant, 2011). Ved mindre utvalg kan det ogsa
brukes et mindre strengt signifikansniva, og at verdier under 0,1 kan sies a vaere signifikante
(Hair et al., 2014). «Skille lantakere» er signifikant ved 0,05-niva, mens «ytterligere lanopptak»

og «presise kredittvurderinger» er signifikante ved 0,1-niva.

Til slutt ma det undersgkes hvilken verdi som har starst innvirkning pa trivsel. Den hgyeste
verdien er den med starst innvirkning (Pallant, 2011). Det er beta-verdien som sier noe om dette.
Av tabell 6.5 gar det frem at ytterligere lanopptak har stgrst innvirkning pa trivsel, tett etterfulgt
av «skille lantakere». Det gar ogsa frem av tabellen at «presise kredittvurderinger» har en

negativ innvirkning pa trivselen.
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Coefficients®
Model Standardized Coefficients

Beta Sig. Tolerance
Presise_kredittvurderinger -0,350 0,082 0,329
Evaluering_kredittverdighet 0,028 0,863 0,493
Trygghet_beslutninger -0,224 0,301 0,280
Skille_lantakere 0,346 0,041 0,468
Ytterligere_lanopptak 0,348 0,058 0,398
Hindre_gjeldsproblemer -0,068 0,685 0,462
Uheldige_konsekvenser -0,066 0,689 0,480
Betjene_lanene 0,191 0,274 0,431
Falsk_trygghetsfglelse 0,058 0,673 0,684
Personlig_oppfatning 0,063 0,661 0,637
Historikk forbruksmegnster -0,134 0,383 0,556
AlderGrupper -0,028 0,866 0,478
Kjgnn -0,033 0,804 0,715
Erfaring 0,024 0,880 0,499

a. Dependent Variable: Trivsel

R Square 0,203

Adjusted R Square 0,023

Tabell 13 (6.5): Regresjonsanalyse pa naveerende jobbtilfredshet med gkt kvalitet p& kredittvurderinger som
uavhengig variabel.

ANOVA®
Sum of Squares df
Regression 5,117 14

Residual 20,104 62

Total 25,221 76
a. Dependent Variable: Trivsel
b. Predictors: (Constant), Erfaring, Uheldige konsekvenser, Kjgnn, Personlig_oppfatning,
Skille_lantakere, Falsk_trygghetsfglelse, Evaluering_kredittverdighet, Historikk_forbruksmgnster,
Betjene_lanene, AlderGrupper, Hindre_gjeldsproblemer, Ytterligere_lanopptak,
Presise_kredittvurderinger, Trygghet_beslutninger

Tabell 14 (6.6): ANOVA-tabell knyttet regresjonsanalysen pa naverende jobbtilfredshet med gkt kvalitet pa
kredittvurderinger som uavhengig variabel.

For & kunne sla fast om analysen er signifikant, undersgker vi resultatene fra tabell 6.6.
Signifikanskoeffisienten har en verdi pa 0,354. Dette gir oss en forklaring om at resultatet fra

analysen ikke er signifikant nok til & kunne forkaste nullhypotesen.

Sparsmalene i den andre analysen er knyttet til den uavhengige variabelen «endringer i
jobbaktiviteter», og hvorvidt variabelen pavirker navarende jobbtilfredshet. Analysen ble utfart
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pa bakgrunn av fglgende hypotese:
Hypotese 4: Endringer i jobbaktiviteter har positiv effekt pa trivsel blant kunderadgivere.

Coefficients®
Standardized Coefficients Sig. Tolerance

Beta
Selge_AndreProdukter -0,021 0,906 0,551
Rutinepreget -0,054 0,768 0,522
Mindre_prat 0,088 0,644 0,486

Krevende 0,031 0,855 0,615

Manipulasjon 0,010 0,952 0,648

AlderGrupper 0,101 0,591 0,498

Kjgnn 0,019 0,895 0,846

Erfaring -0,085 0,624 0,585

a. Dependent Variable: Trivsel

R Square 0,014
Adjusted R Square -0,125

Tabell 15 (6.7): Regresjonsanalyse pa naveerende jobbtilfredshet med endringer i jobbaktiviteter som uavhengig
variabel.

Tabell 6.7 viser at modellen oppfyller kravene til multikollinearitet (Pallant, 2011). Verdiene for
Tolerance er over kravet pa 0,1, og verdiene for VIF er under 10, hvilket vil veere likt for alle
regresjonene knyttet til den uavhengige variabelen endring jobbaktiviteter. Videre gar det frem at
R Square er lav, med en verdi pa 0,014. Adjusted R Square er ogsa negativ. Det gar frem av
tabellen at ingen av variablene er signifikante (Hair et al., 2014), hvilket indikerer at variabelen

endringer i jobbaktiviteter ikke har sarlig stor pavirkning pa trivselen blant kunderadgiverne.

ANOVA®
Sum of Squares df
Regression 0,308 8

Residual 22,131 57

Total 22,439 65
a. Dependent Variable: Trivsel
b. Predictors: (Constant), AlderGrupper, Kjgnn, Krevende, Mindre_prat, Manipulasjon, Erfaring,
Selge_AndreProdukter, Rutinepreget

Tabell 16 (6.8): ANOVA-tabell knyttet regresjonsanalysen pa navearende jobbtilfredshet med endringer i
jobbaktiviteter som uavhengig variabel.

Fra tabell 6.8 kan vi observere at signifikansnivaet i dette tilfellet, 0,999, er veldig hayt.
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Det indikerer at variabelen «endringer i jobbaktiviteter» har hatt veldig liten eller ingen

pavirkning pa trivsel. Nullhypotesen kan dermed ikke forkastes.

6. 3 Endring i jobbtilfredshet

For & undersgke endring i jobbtilfredshet utfarte vi fire regresjonsanalyser. To av disse er knyttet
til den avhengige variabelen med sparsmalet «I hvilken grad har innfaringen av gjeldsregisteret
gjort at du liker jobben din bedre?», og to er knyttet til variabelen med sparsmalet «I hvilken
grad har innfgringen av gjeldsregisteret gjort at jobben din har blitt mer spennende i mgte med
kunder?». Den farste analysen ble utfart pa bakgrunn av falgende hypotese:

Hypotese 2: @kt kvalitet pa kredittvurderinger farer til at kunderadgivere liker jobben bedre.

Coefficients®
Model Standardized Coefficients
Beta Sig. Tolerance
Presise_kredittvurderinger 0,205 0,233 0,329
Evaluering_kredittverdighet -0,253 0,073 0,493
Trygghet_beslutninger 0,090 0,626 0,280
Skille_lantakere -0,121 0,401 0,468
Ytterligere_lanopptak 0,067 0,666 0,398
Hindre_gjeldsproblemer -0,161 0,268 0,462
Uheldige_konsekvenser 0,433 0,003 0,480
Betjene_lanene 0,387 0,011 0,431
Falsk_trygghetsfglelse 0,024 0,836 0,684
Personlig_oppfatning 0,131 0,287 0,637
Historikk_forbruksmegnster -0,076 0,563 0,556
AlderGrupper -0,120 0,400 0,478
Kjgnn -0,081 0,483 0,715
Erfaring -0,048 0,731 0,499
a. Dependent Variable: Liker_jobben_bedre
R Square 0,410
Adjusted R Square 0,277

Tabell 17 (6.9): Regresjonsanalyse pa hvorvidt kunderadgiverne liker jobben bedre, med gkt kvalitet pa
kredittvurderinger som uavhengig variabel.

Tabell 6.9 viser at R Square er 0,410, og Adjusted R Square er 0,277. Dette betyr at modellen
kan forklare opptil 41 prosent av variansen for variabelen «liker jobben bedre». Variabelen
«Uheldige konsekvenser» er signifikant ved 0,01-niva, og «Betjene lanene» er signifikante ved
0,05-niva (Pallant, 2011). I tillegg er «Evaluering kredittverdighet» signifikant ved 0,1-niva.
Tabellen viser at variabelen «Uheldige konsekvenser», altsa i hvilken grad gjeldsregistrene gjar
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kunderadgiverne mindre redd for at deres kunderadgivning skal ha negative konsekvenser for
kunden, har starst pavirkning pa hvor hvorvidt de liker jobben bedre med en beta pa 0,433. Ikke
langt bak med en beta pa 0,387, finner vi at kunderadgiverne er trygge pa at kundene er i bedre
stand til & «betjene lanene» som de innvilger. Det gar ogsa frem av tabellen at det i den grad det
er blitt enklere & «evaluere kredittverdigheten til kundene har en negativ pavirkning pa hvorvidt

kunderadgiverne liker jobben bedre.

ANOVA®
Sum of Squares df
Regression 31,361 14

Residual 45,159 62

Total 76,519 76
a. Dependent Variable: Liker_jobben_bedre
b. Predictors: (Constant), Erfaring, Uheldige_konsekvenser, Kjgnn, Personlig_oppfatning,
Skille_lantakere, Falsk_trygghetsfglelse, Evaluering_kredittverdighet, Historikk_forbruksmgnster,
Betjene_lanene, AlderGrupper, Hindre_gjeldsproblemer, Ytterligere_lanopptak,
Presise_kredittvurderinger, Trygghet_beslutninger

Tabell 18 (6.10): ANOVA-tabell knyttet regresjonsanalysen pa hvorvidt kunderadgiverne liker jobben bedre med gkt
kvalitet pa kredittvurderinger som uavhengig variabel.

Tabell 6.10 viser et signifikansniva pa 0,001, og nullhypotesen kan i dette tilfellet forkastes.

Den andre analysen ble utfart pa bakgrunn av fglgende hypotese:
Hypotese 3: @kt kvalitet pa kredittvurderinger har negativ effekt pa hvorvidt kunderadgivere

mener jobben blir mer spennende.

Det gar frem av tabell 6.11 under at modellen har en R Square pa 0,373, og en Adjusted R
Square pa 0,232. Modellen kan derfor forklare opp mot 37,3 prosent av variansen i variabelen
«mer spennende». Variablene «Personlig oppfatning» og «Falsk trygghetsfalelse» er signifikante
ved et 0,1-niva, mens det ogsa gar frem at variabelen «ytterligere lanopptak» faller like utenfor
denne grensen ved et signifikansniva pa 0,110 (Pallant, 2011). Tabellen viser ogsa at variablene
knyttet til i hvilken grad kunderadgiverne er mindre avhengige av sin «personlige oppfatning» av
kunden, og i hvilken grad de tror at gjeldsregisteret kan gi dem en «falsk trygghetsfalelse» har en
negativ pavirkning pa hvorvidt jobben har blitt «mer spennende» pa henholdsvis -0,251 og -
0,233. I hvilken grad kunderadgiverne kan finne ut om kundene kan fa «ytterligere lanopptak»
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har en positiv pavirkning pa 0,258 pa variabelen «mer spennende», selv om funnet ikke er

signifikant.

Coefficients®
Model Standardized Coefficients
Beta Sig. Tolerance
Presise_kredittvurderinger -0,018 0,919 0,329
Evaluering_kredittverdighet 0,035 0,809 0,493
Trygghet_beslutninger -0,186 0,332 0,280
Skille_lantakere -0,062 0,675 0,468
Ytterligere_lanopptak 0,258 0,110 0,398
Hindre_gjeldsproblemer 0,033 0,825 0,462
Uheldige_konsekvenser 0,037 0,799 0,480
Betjene_lanene 0,107 0,488 0,431
Falsk_trygghetsfglelse -0,233 0,060 0,684
Personlig_oppfatning -0,251 0,050 0,637
Historikk_forbruksmgnster 0,072 0,593 0,556
AlderGrupper -0,172 0,241 0,478
Kjgnn 0,004 0,975 0,715
Erfaring -0,022 0,876 0,499
a. Dependent Variable: Spennende
R Square 0,373
Adjusted R Square 0,232

Tabell 19 (6.11): Regresjonsanalyse pa hvorvidt kunderadgiverne mener jobben har blitt mer spennende, med gkt
kvalitet pa kredittvurderinger som uavhengig variabel.

ANOVA®
Sum of Squares df
Regression 23,620 14

Residual 39,626 62

Total 63,247 76
a. Dependent Variable: Spennende
b. Predictors: (Constant), Erfaring, Uheldige_konsekvenser, Kjgnn, Personlig_oppfatning,
Skille_lantakere, Falsk_trygghetsfglelse, Evaluering_kredittverdighet, Historikk_forbruksmegnster,
Betjene_lanene, AlderGrupper, Hindre_gjeldsproblemer, Ytterligere_lanopptak,
Presise_kredittvurderinger, Trygghet_beslutninger

Tabell 20 (6.12): ANOVA-tabell knyttet regresjonsanalysen pa hvorvidt kunderadgiverne mener jobben har blitt
spennende med gkt kvalitet pa kredittvurderinger som uavhengig variabel.

Tabell 6.12 viser likevel at nullhypotesen kan forkastes, ettersom signifikansen oppfyller kravet
pa 0,05 (Pallant, 2011).
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De to siste regresjonsanalysene knyttes til den uavhengige variabelen «endringer i
jobbaktiviteter, og om den har en positiv effekt pa hvorvidt kunderadgiverne liker jobben bedre,
og hvorvidt de mener jobben har blitt mer spennende. Den tredje analysen ble utfart pa
bakgrunn av fglgende hypotese:

Hypotese 5: Endringer i jobbaktiviteter fgrer til at kunderadgivere liker jobben bedre.

Standardized Coefficients
Beta Sig. Tolerance
Selge_AndreProdukter -0,456 0,006 0,551
Rutinepreget 0,007 0,964 0,522
Mindre_prat 0,100 0,563 0,486

Krevende 0,059 0,699 0,615
Manipulasjon 0,030 0,838 0,648
AlderGrupper -0,135 0,429 0,498
Kipnn 0,010 0,942 0,846
Erfaring -0,014 0,927 0,585
a. Dependent Variable: Liker_jobben_bedre
R Square 0,187
Adjusted R Square 0,073

Tabell 21 (6.13): Regresjonsanalyse pa hvorvidt kunderadgiverne liker jobben bedre, med endringer i
jobbaktiviteter som uavhengig variabel.

Tabell 6.13 viser at modellen forklarer opp mot 18,7 av variansen til variabelen «liker jobben
bedre», med en R Square pa 0,187 og en Adjusted R Square péa 0,073. Variabelen «Selge Andre
Produkters er signifikant pa 0,01-niva, og har en negativ pavirkning pa -0,456 pa hvorvidt
kunderadgiverne liker jobben bedre. Det er ogsa den eneste variabelen som er signifikant i

modellen over.

ANOVA®
Sum of Squares df
Regression 12,927 8

Residual 56,239 57

Total 69,167 65
a. Dependent Variable: Liker_jobben_bedre
b. Predictors: (Constant), AlderGrupper, Kignn, Krevende, Mindre_prat, Manipulasjon, Erfaring,
Selge_AndreProdukter, Rutinepreget

Tabell 22 (6.14): ANOVA-tabell knyttet regresjonsanalysen pa hvorvidt kunderadgiverne liker jobben bedre med
endringer i jobbaktiviteter som uavhengig variabel.
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Tabell 6.14 viser at signifikansen er pa 0,134, hvilket betyr at nullhypotesen ikke kan forkastes.

Den siste regresjonsanalysen er knyttet til pavirkningen som den uavhengige variabelen
«endringer i jobbaktiviteter» har pa variabelen «spennende». Den tredje analysen ble utfart pa
bakgrunn av fglgende hypotese:

Hypotese 6: Endringer i jobbaktiviteter har negativ effekt pa hvorvidt kunderadgivere mener
jobben blir mer spennende.

Tabell 6.15 viser at modellen forklarer opp mot 60,1 prosent av variansen til den avhengige
variabelen, hvor R Square er 0,601 og Adjusted R Square er 0,568. Det fremkommer ogsa at
«Selge Andre Produkter» er signifikant pa 0,01-niva, mens «Rutinepreget» og «Krevende» er
signifikant pa 0,05 niva. Samtlige har en negativ pavirkning pa avhengig variabel. Det vil si at i
hvilken grad kunderadgiverne har mer tid a selge andre produkter, i hvilken grad gjeldsregisteret
har gjort jobben mer rutinepreget og i hvilken grad jobben er blitt mindre krevende har en
negativ pavirkning pa i hvilken grad jobben har blitt mer spennende etter at gjeldsregisteret ble
innfert. Disse negative korrelasjonene var i stor grad forventet pa forhand, etter vare innledende
antakelser om at innfgringen av gjeldsregistrene har fart til at arbeidet har blitt mer monotont
eller kjedelig. Sparsmalet knyttet til hvorvidt jobben er blitt mer spennende er, som begrunnet i
metodekapittelet, stilt med en positiv formulering for & unnga responsskjevhet.

Coefficients®

Standardized Coefficients
Beta Sig. Tolerance
Selge_AndreProdukter -0,419 0,000 0,551
Rutinepreget -0,289 0,015 0,522
Mindre_prat 0,035 0,768 0,486

Krevende -0,216 0,047 0,615
Manipulasjon -0,104 0,317 0,648
AlderGrupper 0,031 0,794 0,498
Kjgnn -0,009 0,922 0,846
Erfaring -0,081 0,459 0,585
a. Dependent Variable: Spennende
R Square 0,601
Adjusted R Square 0,568

Tabell 23(6.15): Regresjonsanalyse pa hvorvidt kunderadgiverne mener jobben er blitt mer spennende, med
endringer i jobbaktiviteter som uavhengig variabel.
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ANOVA®
Sum of Squares df
Regression 35,392

Residual 23,047

Total 58,439 65
a. Dependent Variable: Spennende
b. Predictors: (Constant), AlderGrupper, Kjgnn, Krevende, Mindre_prat, Manipulasjon, Erfaring,
Selge_AndreProdukter, Rutinepreget

Tabell 24 (6.16): ANOVA-tabell knyttet regresjonsanalysen pa hvorvidt kunderadgiverne mener jobben har blitt
spennende med endringer i jobbaktiviteter som uavhengig variabel.

Tabell 6.16 over viser en signifikans pa 0,000, noe som betyr at nullhypotesen kan forkastes.

6. 4 ANOVA-tester

Basert pa litteraturen vedrgrende forskijeller i alder malt mot jobbtilfredshet og endring i
jobbtilfredshet, foretar vi One-Way ANOV A-tester som viser hvorvidt det eksisterer forskjeller
mellom de ulike aldersgruppene. Denne testen synliggjer ogsa hvilke aldersgrupper som skiller
seg ut. Den farste analysen er knyttet til falgende hypotese:

Hypotese 7: Det er forskjeller i aldersgrupper knyttet til trivsel blant kunderadgivere.

| tabell 6.17 kan vi se at analysen viste en signifikans pa 0,533 for Levene’s test, som tilsier at
antakelsen om homogenitet ikke er brutt. Analysen viser en signifikans pa 0,029, som viser at
resultatene er statistisk signifikante pa 0,05 signifikansniva. Dermed er det stgtte for alternativ-
hypotesen, og vi kan stadfeste at det finnes statistisk signifikante forskijeller i aldersgrupper pa
trivsel blant kunderadgiverne. Post hoc-testen viser at aldersgruppene 40-49 ar og 50-59 ar er
statistisk signifikant forskjellige fra hverandre.

.

AlderGrupper N Subset for alpha = 0.05
20-29 ar 9
30-39 ar 10

40-49 ar 24
50-59 ar 31
60-70 ar 11
Sig.
Levene's test 0,533

Tabell 25 (6.17): One-Way ANOVA-test knyttet til forskjeller i aldersgrupper pa trivsel.
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Den neste analysen knytter seg til fglgende hypotese:
Hypotese 8: Det er forskjeller i aldersgrupper pa hvorvidt kunderadgivere liker jobben bedre.

Liker jobben bedre

AlderGrupper N Subset for alpha = 0.05
20-29 ar 9

30-39 ar 10

40-49 ar 24
50-59 ar 31
60-70 ar 11

Sig.

Levene's test

Tabell 26 (6.18): One-Way ANOVA-test knyttet til forskjeller i aldersgrupper pa hvorvidt kunderadgiverne liker
jobben bedre.

Tabell 6.18 viser et signifikansniva for Levene’s test pa 0,614, noe som betyr at antakelsen om
homogenitet ikke er brutt. Analysen viser derimot en signifikans pa 0,152, som tilsier at
resultatene ikke er statistisk signifikante. Det er dermed ikke stgtte for alternativhypotesen, og vi
kan ikke stadfeste at det finnes statistisk signifikante forskjeller i aldersgrupper pa hvorvidt

kunderadgiverne liker jobben bedre.

Den siste analysen knytter seg til fglgende hypotese:
Hypotese 9: Det er forskjeller i aldersgrupper pa hvorvidt kunderadgivere mener jobben er blitt

mer spennende.

Mer Spennende

AlderGrupper N Subset for alpha = 0.05
20-29 ar 9
30-39 ar 10

40-49 ar 24
50-59 ar 31
60-70 ar 11

Sig.

Levene's test

Tabell 27 (6.19): One-Way ANOVA-test knyttet til forskjeller i aldersgrupper pa hvorvidt kunderadgiverne mener
jobber er blitt mer spennende.

I tabell 6.19 kan vi se at analysen viser en signifikans pa 0,057 for Levene’s test, som tilsier at
antakelsen om homogenitet ikke er brutt. Analysen viser en signifikans pa 0,001, som viser at
resultatene er statistisk signifikante pa 0,01 signifikansniva. Dermed er det stgtte for alternativ-

hypotesen, og vi kan stadfeste at det finnes statistisk signifikante forskjeller i aldersgrupper pa
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hvorvidt kunderadgiverne mener jobber er blitt mer spennende. Post hoc-testen viser at

aldersgruppen 20-29 ar statistisk signifikant forskjellig fra aldersgruppene 40 til 70 ar.

Variablene ble analysert i SPSS 25, hvor vi fant hvorvidt det er statte for hypotesene.
Hypotesetestingen inkluderer alle vare avhengige og uavhengige variabler, i tillegg til
kontrollvariabelen alder. En oversikt over samtlige hypoteser og de respektive resultatene er
oppsummert i tabell 6.20.

Hypoteser Resultat

H1: @kt kvalitet pa kredittvurderinger har Ikke stottet

positiv effekt pa trivsel blant kunderadgivere

H2: @kt kvalitet pa kredittvurderinger ferer til Stattet

at kunderadgivere liker jobben bedre

H3: @kt kvalitet pa kredittvurderinger har Stattet
negativ effekt pa hvorvidt kunderadgivere

mener jobben blir mer spennende

H4: Endringer i jobbaktiviteter har positiv Ikke stottet

effekt pa trivsel blant kunderadgivere

H5: Endringer i jobbaktiviteter farer til at Ikke stattet
kunderadgivere liker jobben bedre

H6: Endringer i jobbaktiviteter har negativ Stattet
effekt pa hvorvidt kunderadgivere mener
jobben blir mer spennende

H7: Det er forskjeller i aldersgrupper knyttet Stottet
til trivsel
H8: Det er forskjeller i aldersgrupper pa Ikke stottet

hvorvidt kunderadgivere liker jobben bedre

H9: Det er forskjeller i aldersgrupper pa Stottet

hvorvidt kunderadgivere mener jobben blir

mer spennende

Tabell 28 (6.20): Oversikt over hypoteser og resultater




Kapittel 7 Diskusjon

Dette kapitlet vil gjennomga funnene fra den kvantitative undersgkelsen, og relatere dette opp
mot teorien i utredningen. Funnene fra intervjuene som ble foretatt i forbindelse med

utredningen, vil ogsa presenteres og dreftes.

Formalet med denne utredningen var a undersgke effektene innfaringen av gjeldsregistrene har
hatt pa kunderadgivningen i bank, og bidra til gkt kunnskap om emnet. Dette ble utfgrt ved a
male effekten flere faktorer hentet fra teori og praktiske karakteristikker ved gjeldsregistrene
basert pa intervjuene som ble utfart. Utgangspunktet for undersgkelsen ble pa bakgrunn av dette
utfert ved a se pa pavirkningen av gkt kvalitet pa kredittvurderinger og endringer i
jobbaktiviteter pa jobbtilfredshet blant kunderadgivere.

Gjeldsregisteret er et nytt fenomen i Norge, og det finnes derfor lite forskning pa dette omradet i
norsk sammenheng. Tidligere forskning pa effektene av gjeldsregistre omhandler i hovedsak
hvor effektivt det bidrar til & redusere mislighold av usikret gjeld. Det lyktes oss ikke i a finne
eksisterende forskning pa hvordan gjeldsregistre pavirker kunderadgivere. Etter var kunnskap er

denne utredningen en av de ferste pa dette omradet.

| forbindelse med intervjuet i Sparebanken Ser, inkluderer et av hovedfunnene at banken fikk
tilgang til det som ble kalt dagsferske tall (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 28. januar
2020). Tidligere var de avhengige av fjorarets skattemeldinger og lgnnslipper for a avdekke
kundens gkonomiske situasjon. Han forklarte ogsa at noen kunder skjulte sannheten, og ikke er
like betalingsdyktige som antatt pa forhand. Flere kunder risikerer ogsa a fa avslag pa deres
lanesgknader, samt at unge kunder i stgrre grad er avhengig av a fa hjelp fra foreldre for a fa
innvilget lan. Videre er det viktig & hindre at kunder havner i ytterligere gjeldsproblemer, og
redusere mulighetene for at kunder blant annet tar opp lan til ferie eller spillavhengighet. Spesielt
er det unge mennesker i etableringsfase som havner i gjeldsproblemer, fordi de har tatt opp
forbruksgjeld til & kunne oppfylle kravene for innvilgelse av boliglan. A nedbetale denne blir
dermed vanskelig, ettersom den ofte er syv ganger dyrere enn ordinzre boliglan (S. O. Holvik,

personlig kommunikasjon, 28. januar 2020).
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I tillegg stiller han seg negativt til hvorvidt innfgringen av gjeldsregistrene er i strid med
etablerte normer, rutiner og tradisjoner. Derimot er kredittvurderingen blitt enklere ved at man
bruker mindre tid pa a legge inn informasjon fra for eksempel skattemelding og lannslipper,
samtidig som kunderadgiverne har fatt mer tid til & gi gode rad og selge andre produkter (S. O.
Holvik, personlig kommunikasjon, 28. januar 2020). Videre nevnes det at kundene bruker ikke
mindre tid pa kontoret, ettersom tidsbruken er vridd til og heller a fokusere pa god radgivning og
budsjettgjennomgang. Dette resulterer i en stgrre trygghet for at arbeidet er blitt bedre.
Innferingen av gjeldsregistrene har ogsa eliminert mulighetene for & manipulere sin gkonomiske

situasjon, som fglge av gkt informasjonstilgang for radgiverne.

Det ble ogsa uttrykt optimisme til fremtiden med gjeldsregistrene, hvor man gnsker a inkludere
flere typer gjeld for & gke kontrollen (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 28. januar 2020).
| forbindelse med kredittscoring av kundene, ble vi opplyst om at dette var allerede en modell
som ble brukt under kredittvurderinger. Parameterne i modellen inkluderte dermed inntekt og
atferd i forhold til betalingsanmerkninger og inkasso. Ettersom man i Norge er mer opptatt av
personvern, er ikke modellen like omfattende som man kjenner til fra utlandet (S. O. Holvik,
personlig kommunikasjon, 28. januar 2020).

Blant hovedfunnene i intervjuet med Barne- og Familiedepartementet, finner vi at
gjeldsregistrene er ngdvendig for & hindre at altfor mange personer skulle ha forbruksgjeld som
de ikke er i stand til 2 kunne betjene (E. Rokhaug, personlig kommunikasjon, 4. mars 2020).
Forbruksgjeld har tidligere vaert tilneermet umulig & holde kontroll over, fordi det har veert enkelt
a ta opp mange lan. Det har senere blitt avdekket at 30 000 personer innehar omtrent én million
kroner i forbruksgjeld, noe som var flere enn hva myndighetene antok (E. Rokhaug, personlig
kommunikasjon, 4. mars 2020).

Det er en rekke videre tiltak som stadig er under vurdering. Blant annet ble det innfart en
forskrift for forsvarlig utlanspraksis for forbrukskreditt, som tradte i kraft 15. mai 2019
(Finanstilsynet, 2019c). Sammen med de andre tiltakene ser det ut til at gjeldsproblemene har
blitt redusert. Med hensyn til politiske beslutninger tok det 15 ar a innfare gjeldsregistrene (E.
Rokhaug, personlig kommunikasjon, 4. mars 2020). Det forela imidlertid motstand med hensyn
til personvern, hvor seerlig Datatilsynet har ment at innfgringen av gjeldsregistre vil veere for

inngripende sammenlignet med gevinstene dette gir.
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En del av utfordringene knyttet til personvern gjaldt hvor mange som skulle ha tilgang til
registrene, og hvilken type gjeld som skulle inkluderes. Det ble bestemt at forbrukslan og
kredittlan skulle inkluderes, men ifglge Rokhaug (personlig kommunikasjon, 4. mars 2020) er de
samfunnsmessige interessene stgrre enn personvernutfordringene. | forbindelse med erfaringer
fra utlandet, opplyste fagradgiveren at det er ikke alle elementer som er sammenlignbare. Blant
annet besitter en stgrre andel nordmenn kredittkort enn svensker. Erfaringene fra Sverige viser
vel og merke at gjeldsregistre har effekt pa den generelle gjeldsbelastningen (E. Rokhaug,
personlig kommunikasjon, 4. mars 2020).

Utvalget i utredningen var i sin helhet kunderadgivere fra Sparebanken Sgr. Vi ma derfor ta
forbehold om at det er usikkert hvor representativt utvalget er, pa generell basis, for finansforetak
i resten av landet. 85 respondenter er rundt halvparten av totalt antall kunderadgivere i den
respektive banken, noe vi betrakter som en forholdsvis lav respons. Forholdene nevnt

innledningsvis kan ha pavirket resultatene.

7. 1 Diskusjon av deskriptive resultater

Ettersom malet med utredningen var & undersgke pavirkningen pa jobbtilfredshet blant
kunderadgiverne ble kjgnn, alder og erfaring brukt som kontrollvariabler. Dette er klassiske
kontrollvariabler, og var et naturlig utgangspunkt for utredningen. De farste indikasjonene viser
til at det er noen fa interessante variasjoner, pa tvers av kontrollvariablene. Vart datagrunnlag
viser at gjennomsnittene for menn og kvinner er omtrent identiske, og det er sveert fa forskjeller
mellom dem. Derimot viser resultatene av de deskriptive analysene svake indikasjoner pa at
gjeldsregistrene har en linezr grad av pavirkning i forhold til alder, hvor pavirkningen er starst
blant de yngre respondentene pa sparsmalene knyttet til gkt kvalitet pa kredittvurderinger.

Nar det gjelder spgrsmalene knyttet til endringer i jobbaktiviteter er pavirkningen starst blant de
eldre. Med hensyn til erfaringsgrad scorer respondentene som har mellom 5 og 10 ars erfaring pa
generell basis lavere enn de andre gruppene. Resultatene fra alder viser litt av den samme
tendensen, men i noe mindre grad. Her er det gruppen mellom 40 og 49 ar som scorer lavere enn
gjennomsnittet. For denne gruppen var gjennomsnittet for trivsel hgyest av samtlige, noe som
kan indikere at innfgringen av gjeldsregistrene ikke har hatt en stor pavirkning pa jobbtilfredshet.
En mulighet er at denne aldersgruppen har andre arbeidsverdier i denne perioden av livet, og at

dette gir utslag ved at pavirkningen av gjeldsregistrene er lavere. Dette stemmer overens med
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funnene til Kalleberg og Loscocco (1983), som fant at arbeidsverdier endrer seg over tid med
tanke pa stadiet i karrerien og familielivet. Forskjellene mellom aldersgruppene var likevel

veldig sma, slik at denne tendensen ogsa kan ha veert tilfeldig.

Teorien viser at jobbtilfredshet gker med alderen (f. eks. Dobrow Riza et al., 2018; Janson &
Martin, 1982; Rhodes, 1983). Dette er ikke helt i samsvar med resultatene i analysen, hvor vi
observerte at respondentene mellom 60 og 70 ar kun scorer 0,1 prosentpoeng hgyere pa trivsel,
enn de mellom 20 og 29 ar. Svarene fra undersgkelsen er likevel noe inkonsekvente, ettersom de
mellom 50 og 59 ar scoret lavest av gruppene. | tillegg er det de mellom 40 og 49 ar som har
hayest trivsel. Dette kan skyldes at de to gruppene fra 40 til 59 ar, bestod av flest respondenter,

slik at flere ulike oppfatninger er fanget opp.

Nar det gjelder endring i jobbtilfredshet, som fglge innfaringen av gjeldsregistrene, forventet vi
en starre positiv reaksjon blant de yngre respondentene. Svarene knyttet til hvorvidt
kunderadgiverne liker jobben bedre, samt hvorvidt jobben er blitt mer spennende viser at dette er
tilfelle. 1 begge tilfellene observerer vi at scorene er hgyere blant de yngre. Gjeldsregistrene har
hatt minst pavirkning pa hvorvidt respondentene mellom 60 og 70 ar liker jobben bedre, ifglge
vart datagrunnlag. Hvorvidt jobben er blitt mer spennende, har imidlertid lavest pavirkning blant
de mellom 60 og 70 ar. Forskjellene er imidlertid minimale i forhold til de andre gruppene

mellom 30 og 59 ar.

Beier og Ackerman (2005) argumenterer for at eldre vil ha stgrre vanskeligheter med a tilpasse
seg endringer, som for eksempel ved ny teknologi. Dette stgttes opp av funnene til Niessen et al.
(2010), som fant at eldre har starre vanskeligheter med & tilpasse seg mellommenneskelige,
kultur- og fysiske endringer. Det forventes derfor at de vil ha stgrre vanskeligheter med nye
arbeidsoppgaver, teknologi og prosedyrer. Innfgringen av gjeldsregistrene gjar at kunderadgivere
vil matte tilpasse seg ny teknologi ved a finne den tilgjengeliggjorte informasjonen ved bruk av
tekniske hjelpemidler. Gjeldsregistrene vil ogsa fare til at kredittvurdering foregar gjennom en
fornyet prosess, som innebarer endringer av prosedyrer. | tillegg vil ogsa dynamikken mellom

kunderadgivere og potensielle kunder vere annerledes enn tidligere.

Til slutt i den deskriptive analysen, gnsket vi a undersgke hvorvidt gjeldsregistrene har hatt den

tilsiktede effekten som var grunnlaget for opprettelsen av gjeldsinformasjonsforetak i Norge
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(Finanstilsynet, 2019c). Hensikten med innfgringen av gjeldsregistrene er a forebygge
gjeldsproblemer i norske husholdninger (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016). Bedre
kredittvurderinger skal i utgangspunktet forhindre gjeldsproblemer (Finanstilsynet, 2019c), men
for oss var det ogsa interessant a se pa i hvilken grad kunderadgiverne far endret sin oppfatning
av kunder ved et stgrre informasjonsgrunnlag tilgjengelig. Etter anbefaling fra veileder,
inkluderte vi to sparsmal knyttet til antall kunder som ikke fikk innvilget lan fordi
gjeldsregistrene er innfart, samt et spgrsmal knyttet til antallet av disse kundene som

kunderadgiverne likevel ville innvilget lan til.

Totalt viste vart datasett at 174 kunder ikke fikk innvilget 1an som fglge av at gjeldsregistrene er
innfert, se vedlegg E. | gjennomsnitt utgjorde dette et snitt pa to kunder per kunderadgiver.
Personlig ville kunderadgiverne innvilget lan til 22 av disse 174. Dette utgjer en andel pa 12,64
prosent. | gjennomsnitt svarte kunderadgiverne at 0,3 kunder ville fatt innvilget lan, dersom de
ikke hadde hatt informasjonsgrunnlaget fra gjeldsregistrene tilgjengelig. De 174 kundene vil
kunne oppleve konsekvenser i form av a fa sine drammer om for eksempel bolig eller hytte
knust. En problemstilling knyttet til disse tallene, er hvorvidt de 22 som ikke fikk innvilget lan,
ville fatt gkonomiske vanskeligheter eller ikke. Pa den andre siden er dette kunder som ikke
oppfyller kravene til & fa innvilget lan, og kan ha blitt skjermet fra gkonomiske vanskeligheter.
For bankens del kunne innvilgelse av disse lanene gitt gkonomiske tap (Lipshitz & Shulimovitz,
2007).

Av tabellene i vedlegg E, kommer det frem at seks respondenter til sammen har svart de ville
innvilget lan til 65 kunder. Med andre ord star disse bak 37 prosent av de 174 som ikke fikk
innvilget lan. Dette tyder pa at det kan eksistere forskjeller i deres subjektive oppfatninger av
kundene, og at enkelte kunderadgivere lettere kan bli pavirket av farsteinntrykk, magefglelse og
kundens personlighet. Dette er i samsvar med funnene i litteraturen (Herzenstein et al., 2011;
Lipshitz & Shulimovitz, 2007). Noen kunderadgivere kan i starre grad ogsa bli pavirket dersom
kunden har en fremtoning som virker tillitsvekkende (Lipshitz & Shulimovitz, 2007), eller for

eksempel kommer med en god historie (Herzenstein et al., 2011).
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7. 2 Diskusjon av hypoteser

| denne studien gnsket vi & male effektene bedre kredittvurderinger og endringer i jobbaktiviteter
har pavirket ulike aspekter av jobbtilfredshet hos kunderadgivere. Dette gjorde vi ved a teste
hvordan gkt kvalitet pa kredittvurderinger, og endringer i jobbaktiviteter, pavirker
jobbtilfredshet. Disse inkluderer de avhengige variablene trivsel, i hvilken grad kunderadgiverne
liker jobben bedre og i hvilken grad kunderadgiverne mener jobben er blitt mer spennende.
Relasjonene mellom variablene er basert pa litteraturen, samt praktisk teori hentet fra intervju
med kredittleder i Sparebanken Sgr. Sammenhengene mellom variablene er likevel tilpasset
denne utredningen, ettersom det ikke finnes mye eksisterende forskning i norsk setting pa dette

omradet.

7. 2.1 Jobbtilfredshet.

Den farste hypotesen knytter seg til hvordan gkt kvalitet pa kredittvurderinger har en positiv
effekt pa trivsel. Forskning og studier viser at det er sammenheng mellom prestasjon og trivsel,
og at falelse av a bidra for bedriften gir gkt jobbtilfredshet (Berg, 1999; Singh & Pestonjee,
1990; C. P. Smith, 1992). Teorien forteller at det & utfgre en bedre jobb har en sterk sammenheng

med selvbilde og grad av tilfredshet.

Innfgringen av gjeldsregistrene har fert til en mindre grad av informasjonassymmetri mellom
kunderadgiver og kunde. Dette reduserer risikoen for at det oppstar interessekonflikter mellom
banken og kunder (Milgrom & Roberts, 1992). Risikoen for at kunderadgivere gjer feil, det vil si
a innvilge lan til kunder som ikke burde fa lan, samt ikke innvilge lan til kunde som burde fa lan,
er ogsa redusert. Serlig viser forskning at kunderadgivere er mer opptatt av a unnga a godkjenne
darlige lan, enn a avsla gode lan (Karapetyan & Stacescu, 2014; Lipshitz & Shulimovitz, 2007).
Ved a ha et bedre informasjonsgrunnlag for a ta beslutninger om lan, vil dette ogsa kunne
pavirke positivt pa jobbtilfredshet (McClelland, 1961; Ouedraogo & Leclerc, 2013; C. P. Smith,
1992; Steers et al., 2004).

Vare funn viser at det ikke er signifikant positiv sammenheng mellom gkt kvalitet pa
kredittvurderinger og trivsel. Disse resultatene motsier derfor teoriene om at gkt prestasjonsniva
og bedre informasjonsgrunnlag har en positiv effekt pa jobbtilfredshet. I motsetning til hva vi
hadde antatt pa forhand, viste derfor ikke resultatene sarlig pavirkning pa trivsel. Dette kan

forklares med at innfgringen av gjeldsregistrene ikke har hatt saerlig pavirkning pa
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kunderadgivernes falelse av involvering og bidrag for banken. Denne tendensen kan forklares av
at jobbtilfredshet ikke har noe direkte sammenheng med jobb- eller organisatoriske endringer, og
dermed forblir pa et likt niva (Staw & Ross, 1985). Videre viser resultatene at det ikke
ngdvendigvis har endret deres falelse av viktighet, stolthet eller selvbilde i forbindelse utferelse
av arbeidsoppgaver. Dersom dette er tilfellet, vil ikke funnene fra vare undersgkelser gjenspeile
konseptene som teorien viser til (Gorn & Kanungo, 1980; Singh & Pestonjee, 1990). I tilfeller
hvor behovet for prestasjon, iser gjennom en forbedret fremgangsmate for & utfare arbeidet pa
(McClelland, 1961; C. P. Smith, 1992; Steers et al., 2004), samt motivasjonsfaktorene som
Herzberg et al. (1993) viser til allerede er oppfylt, vil trivselen i dette tilfellet uansett veere hgy.
Som observert tidligere fra tabell 5.5 har vi etablert at trivselen blant kunderadgiverne er hgy.
Dette skyldes tilsynelatende andre faktorer som ikke er inkludert i var analyse. Undersgkelsen i
forbindelse med den farste hypotesen har derfor ingen signifikant forklaringskraft for hvorfor

trivselen er hay.

Den fjerde hypotesen knytter seg til hvordan jobbaktiviteter har en positiv effekt pa trivsel.
Litteraturen viser at det er sasmmenheng mellom jobbtilfredshet og utfarselen av spesifikke
oppgaver, funksjoner og roller (Ghazzawi, 2008; Sypniewska, 2014). Dette inkluderer ogsa
engasjementet de ansatte har knyttet til utferelsen av oppgavene. Flere empiriske studier har som
regel funnet en positiv sammenheng mellom bruk av ferdigheter, kunnskap, variasjon i
arbeidsoppgaver og jobbtilfredshet (Berg, 1999). Ifglge litteraturen har denne effekten likevel
ikke alltid veert overveldende i forhold til jobbtilfredshet. Vare resultater viser derimot ingen

signifikant sammenheng mellom jobbaktiviteter og trivsel.

7. 2. 2 Endring i jobbtilfredshet

Hypotese nummer to knytter seg til hvordan gkt kvalitet pa kredittvurderinger har en positiv
effekt pa hvorvidt kunderadgiverne liker jobben sin bedre. Teori viser at det er sammenheng
mellom hvor presise kredittvurderinger en bank har, og hvor mye banken tjener pa a yte lan og
kreditt til kunder (Bruns & Fletcher, 2008). En av hovedarsakene til at gjeldsregistrene er innfart,
som nevnt innledningsvis, er a redusere informasjonassymmetri mellom kunderadgiver og
lantaker (Barne- og likestillingsdepartementet, 2016; Milgrom & Roberts, 1992). Dette betyr at
risikoen for & innvilge lan til personer som ikke burde fa Ian, samt og ikke innvilge Ian til

personer som oppfyller kravene til & fa innvilget Ian (Lipshitz & Shulimovitz, 2007). Dette kan
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gjere radgivningen bedre, og gi kunderadgiverne en gkt falelse av a bidra til gkonomisk vekst
(Andersson, 2001; Singh & Pestonjee, 1990).

David McClellands behovsteori trekker frem oppnaelse av tilfredshet gjennom prestasjon utfert
med en forbedret fremgangsmate (McClelland, 1961; C. P. Smith, 1992; Steers et al., 2004). |
vart tilfelle kan vi relatere det til gkt kvalitet pa kredittvurderinger gjennom hvordan
gjeldsregistrene legger bedre til rette for forbedret prestasjon. Kunderadgiverne kan dermed
styrke falelsen de innehar av personlig ansvar under kredittvurderingene, som fglge av
behovsteorien. Steers et al. (2004) statter ogsa opp om dette ved a trekke frem at starre effekt av
evner, dyktighet og forstaelse av oppgaver kan knyttes til oppnaelse av behov og tilfredshet.
Videre trekker McClelland ogsa frem aspektet ved behovet for makt, der kunderadgiverne kan
antas a ha et gnske om innflytelse over kredittvurderingen (Kaufmann & Kaufmann, 2003; Steers
et al., 2004). Ved gkt informasjonstilgang, vil det tilsynelatende fare til at kunderadgiverne tar
mer presise og riktige beslutninger ettersom de har fatt forutsetningene til det. | de fleste tilfeller

kan man med rimelighet anta at det farer til trygg gkonomisk fremtid for kunden.

Vare funn fra tabell 6.10 viser at det er en signifikant ssmmenheng mellom gkt kvalitet pa
kredittvurderinger og hvorvidt kunderadgiverne liker jobben bedre. Tolkningen av tallene i vart
datagrunnlag viser at funnene er i samsvar med litteraturen om at mer presise
vurderingsprosesser, hvor bedre informasjonsgrunnlag til & avgjere hvilke kunder som skal bli
innvilget Ian, har en positiv effekt pa kunderadgivernes bidrag for banken og den gkonomiske

fremtiden for deres kunder.

Den femte hypotesen knytter seg til hvordan endringer i jobbaktiviteter har en positiv effekt pa
hvorvidt kunderadgiverne liker jobben sin bedre. Psykologilitteraturen omtaler jobbtilfredshet
som den folelsesmessige reaksjonen knyttet til utfgrelsen av spesifikke oppgaver, funksjoner og
roller (Sypniewska, 2014). Det eksisterer ogsa litteratur som kan forklare sammenhengen

mellom jobbtilfredshet og karakteristikkene av en jobb (Berg, 1999; Ghazzawi, 2008; Herzberg
et al., 1993; Steers et al., 2004). Vare funn tyder pa at karakteristikkene av arbeidsoppgavene,
knyttet til bruk av gjeldsregistrene, ikke har positiv signifikant sammenheng med jobbtilfredshet.
Dette kan imidlertid forklares av en subsidigr studie om at endrete arbeidsoppgaver ikke behgver
a ha effekt pa jobbtilfredshet (Staw & Ross, 1985). Sparsmalet som gjelder tid til & selge andre

produkter under mgtet med kunden har en signifikant negativ pavirkning pa hvilken grad
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kunderadgiverne liker jobben sin bedre. Den negative korrelasjonen kan indikere at
kunderadgiverne har en negativ holdning til det a selge andre produkter, fremfor a utfare
kredittvurderinger og interaksjon med kunden angaende deres gkonomiske situasjon. Dette ma

likevel undersgkes naermere for a kunne si noe mer om denne sammenhengen.

Hypotese nummer tre omhandler hvordan gkt kvalitet pa kredittvurderinger har en negativ effekt
pa hvorvidt kunderadgiverne mener innfgringen av gjeldsregistrene har gjort jobben deres mer
spennende. Studier pa kjedsomhet har vist at en av arsaksfaktorene bak dette er monotone
arbeidsoppgaver (R. P. Smith, 1981). Vare funn viser at det er negativ sammenheng mellom gkt
kvalitet pa kredittvurderinger og i hvilken grad jobben er blitt mer spennende. Det knytter seg i
hovedsak hvorvidt kunderadgiverne er mindre redde for at de har en falsk trygghetsfalelse etter
sine avgjerelser om innvilgelse av 1an, samt i hvilken grad de er avhengig av sin personlige
oppfatning under kredittvurderingen. Dette kan bety at prosessen rundt kredittvurderingene er
blitt mer presis, og at det dermed er mindre usikkerhet knyttet til beslutningstakingen. Det kan
ogsa bety at prosessen ved a evaluere kundens kredittverdighet er blitt mindre utfordrende, noe
Csikszentmihalyi (1975) hevder kan fare til kjedsomhet. Resultatene fra analysen stemmer
overens med vare antakelser pa forhand om at innfaringen av gjeldsregistrene kunne fare til mer
rutinepreget arbeid. Dersom arbeidsoppgavene ikke oppfattes som utfordrende nok, viser teorien

til at dette kan fore til at arbeidet oppleves som mindre spennende.

Var sjette hypotese omhandler hvordan endringer i jobbaktiviteter har en negativ effekt pa
hvorvidt kunderadgiverne mener innfaringen av gjeldsregistrene har gjort jobben deres mer
spennende. Litteraturen viser til at oppfatning av jobbkarakteristikkene er vesentlig i forhold til
hvilken grad de ansatte mener jobben deres er interessant (Berg, 1999; Kalleberg, 1977).
Kalleberg (1977) setter et skille mellom overordnet jobbtilfredshet, og tilfredshet knyttet til
spesifikke oppgaver. Videre trekker Herzberg et al. (1993) frem at mindre utfordrende og
interessante arbeidsoppgaver ikke farer til jobbtilfredshet. Studier viser ogsa at falelser for
interessant og utfordrende arbeid er vesentlig for nivaet av tilfredshet (Kahn, 1990; Savery
Lawson, 1996; Sypniewska, 2014). Vi gnsker her & male tilfredsheten i forhold til den endogene
dimensjonen. Dette stemmer overens med funnene vare, ettersom kunderadgiverne gir uttrykk
for at de trives i jobben sin, som diskutert tidligere. Resultatene fra analysen vitner om at endrede
arbeidsoppgaver, knyttet til innfgringen av gjeldsregistrene, ikke har gjort arbeidshverdagen mer
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spennende. Funnene kan vitne om at kunderadgiverne oppfatter arbeidsoppgavene knyttet til
gjeldsregistrene som mer repetitive eller rutinepregede, og at de dermed resulterer i en
oppfatning av kjedsomhet knyttet til disse arbeidsoppgavene (Fisher, 1993; O'Hanlon, 1981; R.
P. Smith, 1981).

Kontrollvariabler

Videre gnsket vi & undersgke de mulige effektene kontrollvariablene farer til. Vi analyserte tre
kontrollvariabler i de deskriptive analysene, men utviklet hypoteser om forskjeller i
aldersgrupper knyttet til jobbtilfredshet. Dette begrunnes i teorikapitlet med at det eksisterer
interessante studier med hensyn til alder. Den syvende hypotesen omhandler hvorvidt det er
forskjeller i aldersgrupper knyttet til trivsel. Resultatene fra tabell 6.17 viser at det er statistisk
signifikante forskjeller. Rhodes (1983) og Kalleberg og Loscocco (1983) forklarer at det
eksisterer et linezrt forhold mellom alder og tilfredshet. Vare funn fra tabell 6.17 viser at dette
likevel ikke er tilfelle for vart datasett, hvor trivselen varierer mellom aldersgruppene. Post hoc-
testen viser at aldersgruppene 40-49 ar og 50-59 ar er statistisk signifikante fra hverandre.
Trivselen er likevel hgyere for aldergruppen 60-70 ar med et gjennomsnitt pa 4,73, enn for
aldersgruppen 20-29 ar med et gjennomsnitt pa 4,56.

Nar det gjelder den attende og niende hypotesen, eksisterte det ulikheter ogsa knyttet til hvordan
aldersgruppene reagerte pa endringer knyttet til innfgringen av gjeldsregistre, hvor yngre
personer reagerte klart bedre pa endringene enn eldre. Beier og Ackerman (2005) hevder at eldre
ansatte kan ha starre problemer med a tilpasse ny teknologi, mens Niessen et al. (2010) viser at
de ogsa kan ha vanskeligheter med a tilpasse seg mellommenneskelige, fysiske og kulturelle
endringer. Resultatene knyttet til den attende hypotesen var ikke statistisk signifikante, og
dermed kan vi ikke stadfeste forskjeller blant aldersgruppene knyttet til hvorvidt
kunderadgiverne liker jobben bedre. Gjennomsnittene fra tabell 6.18 viser likevel en negativ
lineeer sammenheng knyttet til alder. Tabell 6.19 viser samme tendenser for hvorvidt det er
forskjeller blant aldersgruppene knyttet til om jobben er blitt mer spennende. Resultatene viser
derimot at det er signifikante forskjeller blant aldersgruppene, hvilket betyr at det er stgtte for
den niende hypotesen.
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De viktigste funnene fra analysene, sammen med de deskriptive dataene som inkluderer kjgnn,
alder og erfaringsgrad, ble sendt pa e-post til oppfelging hos Sparebanken Sgr. Dette var for
presentere vare funn, kontrollere disse med de faktiske forhold i banken, og i tillegg til & fa deres
synspunkter rundt vare funn. Kredittleder papekte i e-post at fordelingen av kunderadgiverne
stemmer i henhold til tallene fra kontrollvariablene (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 19.
mai 2020). Det betyr at vi kan anta at fordelingen er tilnaermet lik de faktiske forhold, og at det
ikke forekommer skjevhet i utvalget. Vi kan dermed konkludere med at vi oppnadde et

representativt utvalg.

| denne studien har vi vist at innfgringen av gjeldsregistrene har hatt bade positive og negative
effekter pa jobbtilfredshet. Vi har vist at bedre kredittvurderinger, delvis har gjort at
kunderadgivere liker jobben sin bedre. Samtidig har det hatt en negativ effekt pa hvor spennende
kunderadgiverne opplever enkelte arbeidsoppgaver. Endringer i jobbaktiviteter har ogsa hatt en
negativ effekt pa hvor spennende jobben oppleves. Effektene av disse funnene har likevel ikke

veert store nok til & pavirke trivselen blant kunderadgiverne i veldig stor grad.

Vare hypoteser, om gkt kvalitet pa kredittvurderinger og jobbaktiviteter har en negativ effekt til
hvorvidt kunderadgivernes mener jobben deres har blitt mer spennende, ble stgttet. Dette gjelder
ogsa for hypotesen om gkt kvalitet pa kredittvurderinger farer til at kunderadgiverne liker jobben
bedre. Hypotesene vedarende trivsel ble i alle tilfeller forkastet. Hypotesen om jobbaktiviteter
har en positiv effekt pa jobbtilfredshet, ble stgttet. Dette gjelder ogsa om hvorvidt det er
forskjeller i aldersgruppene i forhold til hvorvidt de liker jobben bedre, samt i hvilken grad
jobben er blitt mer spennende. Denne studien bidrar til interessante funn innenfor et lite utforsket
felt, ved & se pa jobbtilfredshet blant kunderadgivere i forbindelse med innfaringen av

gjeldsregistrene.
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Kapittel 8 Konklusjon

Denne utredningen har undersgkt hvilke effekter innfaringen av gjeldsregistrene har hatt pa
kunderadgivere hos Sparebanken Sgr. Studien analyserte hvilke effekter gkt kvalitet pa
kredittvurderinger og potensielle endringer i jobbaktiviteter har hatt pa jobbtilfredshet og
endringer i jobbtilfredshet. Vart bidrag har veert a sette studier om gjeldsregistre og
kunderadgivere i sammenheng med jobbtilfredshet. Begrensninger knyttet til funnene i
utredningen, gjelder i hovedsak at studien er utfert med kun én bank som utvalg. Videre
fokuserte vi i starre grad pa effektene av gkt informasjonstilgang i forbindelse med
kunderadgivning. Utredningen tok ogsa utgangspunkt i a undersgke effektene som innfaringen
av gjeldsregistrene har hatt pa kunderadgivere, fremfor a se pa effektene blant bankkunder.

Ifglge vart datagrunnlag, fant vi at endringene i seg selv ikke har pavirket trivselen blant
kunderadgiverne i nevneverdig grad. Dette kan skyldes at gjeldsregistrene ikke har pavirket den
overordnede jobbtilfredsheten blant kunderadgiverne. Pavirkningene var derfor ikke like store
som vi antok pa forhand, ettersom at ingen av regresjonsanalysene kunne sla fast signifikante
pavirkninger pa variabelen. Andre grunner kan vere at gkt kvalitet pa kredittvurderinger og
endringer i jobbaktiviteter ikke er de eneste pavirkningskreftene pa jobbtilfredshet. Det er mulig

at andre tilnaerminger kunne veert mer passende for analysen pa trivsel.

Denne studien har vist at innfaring av gjeldsregistre pavirker jobbtilfredshet til kunderadgivere i
ulik grad. @kt kvalitet pa kredittvurdering farte til at de liker jobben bedre, mens deler av
arbeidsoppgavene ble oppfattet som mindre spennende. Selv om endringer i jobbaktiviteter ikke
hadde en signifikant effekt pa hvorvidt kunderadgiverne liker jobben bedre, sa vi likevel en
positiv tendens til at dette var tilfelle. | likhet med gkt kvalitet pa kredittvurderinger, hadde
endringer i jobbaktiviteter ogsa en signifikant negativ effekt pa hvorvidt jobben var blitt mer
spennende. Selv om funnene i utredningen har hatt blandede resultater, har den likevel bidratt til
a gke kunnskapen om hvilke pavirkninger innfaring av gjeldsregistre har pa kunderadgivere.

8. 1 Bidrag og implikasjoner
De siste ars vurderinger av stabiliteten i det norske finansielle systemet viser at
gjeldsbelastningen i norske husholdninger har veert gkende (Finanstilsynet, 2019b).

Konsekvenser av gjeldsproblemer kan innebare gdelagt privatekonomi, gdelagte familier og
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helseproblemer (Regjeringen, 2019a). En del av ansvarshyrden for a redusere gjeldsproblemer i
norske husholdninger ligger derfor pa kunderadgivere. De har makt til & bade hindre at
gjeldsproblemer oppstar, men samtidig ogsa makt til a fare personer ut i ytterligere
gjeldsproblemer. Dette gjorde det relevant a undersgke pavirkninger som gjeldsregistrene har
hatt pa kunderadgiverne. Innfgringen av gjeldsregistrene er ett av flere tiltak som den norske
regjeringen tok i bruk for a redusere gjeldsbelastningen i Norge, og den siste rapporten fra
Finansdepartementet viser at gjeldsveksten er redusert (Finansdepartementet, 2020).
Hovedarsakene til innfgringen av gjeldsregistrene i Norge er at finansforetak skal foreta mer
grundige kredittvurderinger, for a fa en bedre oversikt over hvor mye kundene har mulighet til &
fa i ytterligere laneopptak. Kunderadgiverne har fatt en gkt informasjonstilgang om kunders
gkonomiske situasjon, noe som er essensielt for at de skal kunne oppfylle sin ansvarsplikt om &
sgrge for at kunder ikke fgres inn i ytterligere gjeldsproblemer (Milgrom & Roberts, 1992).

Vare funn viser at gkt kvalitet pa kredittvurderinger har hatt signifikant effekt pa endring i
jobbtilfredshet, mens jobbaktiviteter har hatt signifikant negativ effekt pa i hvilken grad jobben
er blitt mer spennende. Selv om vare funn ikke viser at gjeldsregistrene har pavirket trivselen til
kunderadgiverne i sarlig grad, sa er det likevel en korrelasjon mellom jobbtilfredshet og mindre
redsel for uheldige konsekvenser for kunden. Funnene i undersgkelsen viste ogsa en klar negativ
korrelasjon mellom jobbtilfredshet og jobbaktiviteter som hindrer oppnaelse av
kunderadgivernes fulle potensial. Med dette menes at de utfarer aktiviteter hvor de ikke far bruk
for all sin kunnskap, sine ferdigheter og evner. Dette skjer blant annet i tilfeller hvor

gjeldsregistrene lar dem bruke mer tid pa aktiviteter som ikke oppleves utfordrende nok.

Denne utredningen har bidratt til 2 gke kunnskapen om hvilke effekter innfaringen av
gjeldsregistre har pa kunderadgivere. Ifglge litteraturen kan gkt informasjonstilgang redusere
muligheten for at kunderadgivere godkjenner darlige lan, samt avslar bra lan. Forskning viser at
kunderadgivere er mer opptatt av & unnga & innvilge lan til kunder som ikke er i stand til &
betjene dem (Karapetyan & Stacescu, 2014; Lipshitz & Shulimovitz, 2007; Ouedraogo &
Leclerc, 2013). Undersgkelsene vare viser ogsa korrelasjoner mellom redusert risiko for negative
konsekvenser for kundene og endring i jobbtilfredshet. Dessuten kan innfgringen av et
gjeldsregister ha en bakside ved at endringene det farer til kan ha en negativ konsekvens for

kunderadgiverne. Dette skjer nar kunderadgiverne opplever at de er mindre avhengige av sin
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personlige kunnskap, og dermed ikke féar utnyttet sitt fulle spekter av ferdigheter (Berg, 1999;
Csikszentmihalyi, 1975; Fisher, 1993; Herzberg et al., 1993; Kahn, 1990; Kalleberg, 1977;
O'Hanlon, 1981; Savery Lawson, 1996; R. P. Smith, 1981; Sypniewska, 2014). Totalt sett var
trivselen blant kunderadgiverne hay, noe som indikerer at jobbtilfredsheten ikke har blitt radikalt
endret. Resultatene fra undersgkelsen kan likevel brukes til & fa en gkt forstaelse av hvilke

implikasjoner innferingen av et gjeldsregister kan fare til.

8. 2 Kritikk og begrensninger

| denne utredningen er det visse begrensninger som ma tas hensyn til. Jobbtilfredshet og
effektene til innfaringen av et gjeldsregister er komplekse studiefelt. Var utredning bidrar til kun
et lite aspekt av dette. For & fa enda bedre innsikt i disse emnene, er det ngdvendig med

ytterligere undersgkelser.

Den kvantitative tilneermingen i denne utredningen baserte seg pa et datagrunnlag bestaende av
85 respondenter, hvilket gir en responsrate pa rett under 50 prosent. Dette var noe lavt, og flere
respondenter kunne bidratt til & gjere utvalget mer representativt. Den starste aldersgruppen i
spgrreundersgkelsen bestod av respondenter av alderen 50 til 59 ar, som kan ha fert til at andre
aldersgrupper fremstod som underrepresentert.

Undersgkelsen ble kun distribuert til kunderadgivere i Sparebanken Sgr, noe som kan begrense
representativiteten til samtlige kunderadgivere. Dette gjar at det er en geografisk begrensning,
ved at det ikke er tatt hensyn til kunderadgivere i resten av landet. Dersom det eksisterer
geografiske forskjeller i forhold til hvordan gjeldsregistre pavirker jobbtilfredshet, er ikke dette

tatt hensyn til i utredningen.

Malet med den kvantitative sparreundersgkelsen var & avdekke kunderadgivernes oppfatning av
ulike effekter innfaringen av gjeldsregistre har fart til. Selv om respondentene skulle basere sine
svar pa deres siste erfaringer om bruken av gjeldsregistrene, kan svarene de avga vere pavirket
av andre faktorer. Dette kan inkludere ulike oppfatninger mellom hver kunderadgiver, samt at de
baserer sine svar kun pa enkelte hendelser. Sparsmalene i sparreundersgkelsen ble formulert med
den antakelsen om a kunne male ulike aspekter ved bruk av gjeldsregistre. Ved a basere

spgrsmalene i lys av ulike variabler, kunne vi relatere hver gjenstand til et konkret aspekt.
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Enkelte aspekter ble malt av for fa spgrsmal i sparreundersgkelsen, hvor vi gjerne skulle anvendt
flere sparsmal til mer ngyaktig & avdekke respondentens holdning til jobbtilfredshet. Derfor
kunne det veere nyttig flere sparsmal for & ha noen faktorer som korrelerer godt. Sparsmalet
angaende hvorvidt jobben er blitt mer spennende ble stilt med en positiv utforming, men med
antakelsen om at jobben kanskje hadde blitt mindre spennende eller monotont (R. P. Smith,
1981). Det motsatte av at jobben er blitt mer spennende, betyr ikke ngdvendigvis at den er blitt
mer kjedelig. Derfor ma det tas forbehold om at det er vanskelig a sla fast at de negative
korrelasjonene som ble funnet i analysen, ngdvendigvis betyr at jobben er blitt mer monoton
(Zikmund et al., 2013). Definisjonen av bruken av gjeldsregistre i henhold til kunderadgivere i
denne utredningen er begrenset, ettersom den ikke avdekker alle aspekter. Det kan eksistere flere

pavirkningskrefter bak variablene som er benyttet i denne utredningen.

Hvordan enkelte respondenter svarer pa spgrsmalene som gjelder deres holdninger angaende
bruk av gjeldsregistrene, kan pavirkes av flere faktorer. Nar de svarer pa spgrsmalene tar de
relativt raske avgjgrelser basert pa navaerende humgr og sinnstilstand (Zikmund et al., 2013).
Derfor kan noen av spgrsmalene ha veert enklere a relatere seg til, som gjer at de er besvart med
presist enn andre spgrsmal. Enkelte respondenter vil ogsa vaere mer uttrykksfulle enn andre som
gjer at disse vil basere sine svar pa spgrsmalene i starre eller lavere intensitet. | tillegg forklarer
Zikmund et al. (2013) at det kan oppsta forskjeller i hvordan respondentene tolker spgrsmalene,
noe som kan gi upresise svar. Undersgkelsen var ogsa utsatt for selvutvelgelsesskjevhet.
Individer som hadde sterke meninger om emnet kunne velge a svare pa undersgkelsen, mens
individer uten sterke meninger om emnet kunne la vere a ta den. Dette kan ha forarsaket

skjevheter med tanke pa a generalisere for en hel populasjon (Gripsrud et al., 2016).

Den kvalitative tilnaermingen baserte seg pa grunnlag av personlige intervjuer utfgrt bade hos

kredittleder hos Sparebanken Sgr og fagradgiver hos Barne- og Familiedepartementet.

Intervjuet med Sparebanken Sgr var et vesentlig kunnskapsgrunnlag i forkant av utredningens
kvantitative undersgkelse, i forbindelse med a tilegne oss farstehands praktisk teori vedrgrende
innfgringen av gjeldsregistre i banken. Utvalget i intervjuet besto av kredittleder i Sparebanken
Ser. Av hensyn til tid, var det ikke mulighet for a intervjue flere avdelingsledere eller andre
kontaktpersoner som kunne vere av interesse for utredningen. Med tanke pa utredningen var,

kan intervjuobjektet ha blitt pavirket av omstendighetene av intervjuet (Zikmund et al., 2013).
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Dette er med tanke pa at intervjuet er i forbindelse med en masteroppgave, og at en leder ikke

gnsker a fremstille sin egen bank i et darlig lys.

Intervjuet med Barne- og Familiedepartementet ble ogsa utfart med den hensikt a fa innsikt i
bakgrunnsinformasjon vedrgrende innfgringen av gjeldsregistre i norske finansforetak. Vi gnsket
ogsa eventuelt & sammenligne noen av funnene vare i etterkant av den kvantitative
undersgkelsen, med deres antakelser om hvilke effekter gjeldsregistrene ville fare til.
Informasjonen som intervjuobjektet var villig til & gi kan ogsa ha vaert begrenset av arsaker som
inkluderer taushetsplikt, konfidensialitet samt at vi ble opplyst om at departementets evaluering

av gjeldsregistrenes effekter ikke vil bli analysert for 2021.

8. 3 Forslag til videre forskning

Denne studien gir en gkt forstaelse om hvordan innfgringen av gjeldsregistrene har pavirket
kunderadgivere. Den gir en spesifikk innsikt om forholdet som gkt kvalitet pa kredittvurderinger,
samt endringer i jobbaktiviteter, har pa jobbtilfredshet blant kunderadgivere. For & kunne
kryssjekke resultatene funnet i denne studien, er det anbefalt & bruke kvalitativ metode for &
avdekke arsakene til hvorfor kunderadgiverne har besvart spgrsmalene i den kvantitative
undersgkelsen slik som de gjorde. Det kan ogsa anbefales & utfgre ytterligere kvantitative studier
som fanger opp flere aspekter ved gjeldsregistrenes pavirkning pa jobbtilfredshet.

Noen av vare resultater avviket fra tidligere studier, ved blant annet at hverken gkt kvalitet pa
kredittvurderinger eller endring i jobbaktiviteter hadde pavirkning pa trivsel. Dette kan skyldes at
denne studien ikke fanget opp de avgjerende faktorene som pavirker trivsel. Det kunne ogsa
veere interessant a se i hvilken grad studier med starre utvalg ville kommet frem til andre
resultater. Ved & inkludere flere banker i studien vil dette ogsa kunne vise hvorvidt vare

resultater er representative for alle kunderadgivere.

Til slutt kunne det vaert interessant a undersgke i hvilken grad det er samsvar med
kunderadgivernes oppfatning av innfaringen av gjeldsregistrene, og bankledernes oppfatning av
det samme. Dette kan utfgres ved a sammenligne hvorvidt det er korrelasjon mellom
kunderadgivernes oppfatning av effektene som falge av at gjeldsregistrene er innfart, og
bankledernes oppfatning. Bankledere som kontrollerer kredittsaker vil kunne se en stgrre
utvikling enn kunderadgiverne som lager disse sakene (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon,
19. mai 2020).
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Vedlegg
Vedlegg A: NSD - Vurdering av meldeskjema

|\SD NORSK SENTER FOR FORSKNINGSDATA

NSD sin vurdering

Prosjekttittel

Hvordan innfgringen av gjeldsregisteret farer til eventuell endret radgivning fra bankens kunderadgivere.
Referansenummer

233201

Registrert

10.01.2020 av Simon Solati-Koranloo - simos18@student.uia.no
Behandlingsansvarlig institusjon

Universitetet i Agder / Handelshgyskolen ved UiA / Institutt for gkonomi
Prosjektansvarlig (vitenskapelig ansatt/veileder eller stipendiat)
Roy Mersland, roy.mersland@uia.no

Type prosjekt

Studentprosjekt, masterstudium

Kontaktinformasjon, student

Simon Solati-Koranloo, Jens Arne Strgmme

Prosjektperiode

06.01.2020 - 01.06.2020

Status

21.02.2020 — Vurdert

Vurdering (2)

21.02.2020 — Vurdert

Vi viser til endring registrert 20.02.2020. Vi kan ikke se at det er gjort noen oppdateringer i
meldeskjemaet eller vedlegg som har innvirkning pa NSD sin vurdering av hvordan

personopplysninger behandles i prosjektet.
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Les mer om hvilke endringer som skal registreres hos NSD fer endringer meldes inn i fremtiden:
nsd.uib.no/personvernombud/meld_prosjekt/meld_endringer.html

OPPFALGING AV PROSJEKTET
NSD vil falge opp ved planlagt avslutning for a avklare om behandlingen av
personopplysningene er avsluttet.

Lykke til videre med prosjektet!
TIf. Personverntjenester: 55 58 21 17 (tast 1)

14.01.2020 — Vurdert

Det er var vurdering at behandlingen av personopplysninger i prosjektet vil veere i samsvar med
personvernlovgivningen sa fremt den gjennomfgres i trad med det som er dokumentert i
meldeskjemaet 14.01.2020 med vedlegg, samt i meldingsdialogen mellom innmelder og NSD.
Behandlingen kan starte.

MELD VESENTLIGE ENDRINGER

Dersom det skjer vesentlige endringer i behandlingen av personopplysninger, kan det vere
ngdvendig a melde dette til NSD ved & oppdatere meldeskjemaet. Far du melder inn en endring,
oppfordrer vi deg til & lese om hvilke type endringer det er ngdvendig & melde:
https://nsd.no/personvernombud/meld _prosjekt/meld_endringer.html

Du ma vente pa svar fra NSD fer endringen gjennomfares.

TYPE OPPLYSNINGER OG VARIGHET
Prosjektet vil behandle alminnelige kategorier av personopplysninger frem til 01.06.2020.

LOVLIG GRUNNLAG

Prosjektet vil innhente samtykke fra de registrerte til behandlingen av personopplysninger. Var
vurdering er at prosjektet legger opp til et samtykke i samsvar med kravene i art. 4 og 7, ved at
det er en frivillig, spesifikk, informert og utvetydig bekreftelse som kan dokumenteres, og som
den registrerte kan trekke tilbake. Lovlig grunnlag for behandlingen vil dermed veere den
registrertes samtykke, jf. personvernforordningen art. 6 nr. 1 bokstav a.

PERSONVERNPRINSIPPER
NSD vurderer at den planlagte behandlingen av personopplysninger vil fglge prinsippene i
personvernforordningen om:

- lovlighet, rettferdighet og apenhet (art. 5.1 a), ved at de registrerte far tilfredsstillende
informasjon om og samtykker til behandlingen

- formalsbegrensning (art. 5.1 b), ved at personopplysninger samles inn for spesifikke,
uttrykkelig angitte og berettigede formal, og ikke viderebehandles til nye uforenlige formal

- dataminimering (art. 5.1 c), ved at det kun behandles opplysninger som er adekvate, relevante
og ngdvendige for formalet med prosjektet
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- lagringsbegrensning (art. 5.1 e), ved at personopplysningene ikke lagres lengre enn ngdvendig
for & oppfylle formalet

DE REGISTRERTES RETTIGHETER

Sa lenge de registrerte kan identifiseres i datamaterialet vil de ha falgende rettigheter: apenhet
(art. 12), informasjon (art. 13), innsyn (art. 15), retting (art. 16), sletting (art. 17), begrensning
(art. 18), underretning (art. 19), dataportabilitet (art. 20). NB! Eventuelle unntak ma begrunnes
og hjemles. (omtale art. 21-22 hvis aktuelt).

NSD vurderer at informasjonen som de registrerte vil motta oppfyller lovens krav til form og
innhold, jf. art. 12.1 og art. 13.

Vi minner om at hvis en registrert tar kontakt om sine rettigheter, har behandlingsansvarlig
institusjon plikt til & svare innen en maned.

FOLG DIN INSTITUSJONS RETNINGSLINJER
NSD legger til grunn at behandlingen oppfyller kravene i personvernforordningen om riktighet
(art. 5.1 d), integritet og konfidensialitet (art. 5.1. f) og sikkerhet (art. 32).

For a forsikre dere om at kravene oppfylles, ma dere fglge interne retningslinjer og eventuelt
radfere dere med behandlingsansvarlig institusjon.

OPPFALGING AV PROSJEKTET

NSD vil falge opp ved planlagt avslutning for & avklare om behandlingen av
personopplysningene er avsluttet.

Lykke til med prosjektet!

Kontaktperson hos NSD: Tore A. K. Fjeldsbg
TIf. Personverntjenester: 55 58 21 17 (tast 1)
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Vedlegg B: Intervjuguide — Sparebanken Sgr

Intervjuguide - Sparebanken Sgr 28. januar 2020

Intervjuets formal er i farste rekke a stille intervjuobjektet noen spgrsmal som kan gi oss innsikt i

bankens forhold til innfaring av gjeldsregistre og utredningens forskningsspgrsmal. Tidsramme

for intervjuet blir ca. mellom 30 minutter og 90 minutter.

Aktuelle tema og spgrsmal:

Kredittleders innledende tanker om hvordan gjeldsregistrene har pavirket kunderadgivningen.
Har kredittleder noen tanker om at gjeldsregistrene kan ha noen negative eller spesielt positive
konsekvenser for kundene.

Mener kredittleder at det er noen spesielle kundegrupper som har blitt mer rammet av
gjeldsregisteret enn andre.

Om innfaring av gjeldsregisteret bryter med noen normer, og om det gjar jobben til
kunderadgiverne enklere eller vanskeligere.

Pa hvilken mate har gjeldsregisteret vaert med pa a endre hverdagen til kunderddgiverne?

Har innfaringen av gjeldsregistrene fart til en mer mekanisk radgivning som krever mindre
menneskelig forstaelse enn far?

| hvilken grad innfaringen av gjeldsregisteret har gjort radgivningen enklere, eller om de faler
at de gjar en bedre jobb — eller at det er enklere a gjare en bedre jobb, eller om de er tryggere
pa at jobben de gjar na er god.

| hvilken grad innferingen av gjeldsregisteret hindrer kundene i & manipulere sin egen
gkonomiske situasjon for kunderadgiverne med tanke pa a fa innvilget lan

Om innfgring av gjeldsregistrene bryter med Sparebanken Sgr sin rike tradisjon med a veere
en tradisjonell bank?

Har kredittleder noen spesielle sparsmal eller tanker som bgr uttrykkes spesielt i
sparreundersgkelsen, eller tanker generelt som kan veere til hjelp i utredningen.

Kan kredittleder veere behjelpelig med a hjelpe oss til & formulere sparsmal til
spgrreundersgkelsen vi skal sende ut, eller hans tanker om de sparsmalene vi har tenkt ut pa
forhand.

Eventuelle oppfalgingsspgrsmal underordnet noen av sparsmalene over. Andre spgrsmal som

blir relevant & stille underveis.
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Vedlegg C: Intervjuguide — Barne- og Familiedepartementet

Intervjuguide — Barne- Familiedepartementet 4. mars 2020

Intervjuets formal er i forste rekke 4 stille intervjuobjektet noen spgrsmal som kan gi oss innsikt i

departementets forhold til innfaring av gjeldsregistre og utredningens forskningsspgrsmal.

Tidsramme for intervjuet blir ca. mellom 30 minutter og 90 minutter.

Aktuelle tema og spgrsmal:

Hva er grunnen til at dette gikk gjennom Barne- og Familiedepartementet, og ikke
finansdepartementet?

Hvorfor var gjeldsregisteret ngdvendig? Hvorfor ikke andre tiltak? Hvilke andre muligheter
ble sett pa? Rentetak?

Har dere utmerket dere noen endringer i lgpet av den fgrste tiden etter at gjeldsregisteret ble
innfgrt? Har virkningene vart som forventet? Andre virkninger av gjeldsregisteret som dere
ikke forutsa pa forhand?

Har dere sett noen forskjeller i den generelle gjeldsgraden? Har folk blitt flinkere til & betjene
lanene sine? Mindre mislighold?

Har dere blitt informert om hvor mye som har blitt avdekket, som dere ikke ville kommet
frem i lyset uten et gjeldsregister? Nedgang i manipulasjon?

Hadde dere en evaluering rundt hvilke negative konsekvenser gjeldsregisteret kunne ha? Var
det noen negative/uheldige effekter dere sa for dere at gjeldsregisteret kunne ha?

Hvordan sa dere for dere at radgivning i banker og finansforetak ville bli pavirket av
gjeldsregisteret? Har dere hatt en evaluering pa dette?

Vi har stilt et spgrsmal i var undersgkelse om det er personer som kunderadgiverne ikke
kunne gi lan til pa grunn av gjeldsregisteret, som de personlig ville gitt 1an til. 174 personer
totalt fikk ikke 1an pa grunn av gjeldsregisteret — 22 personer ville kunderadgiverne personlig
gitt 1an til. Har du noen tanker rundt dette?

Kunderadgiverne ville altsa fortsatt gitt 1an til over 10 % av personer, som pa grunn av
gjeldsregisteret ikke far lan. Er det en fare for at gjeldsregisteret er for strengt? At det burde
tillates mer skjgnn fra kunderadgivernes side?

Hvilke tanker har du rundt var problemstilling?

Eventuelle oppfalgingsspgrsmal underordnet noen av spgrsmalene over.
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Vedlegg D: Spgrreundersgkelse

«Spgrreundersgkelse: Hvordan innfgringen av gjeldsregisteret farer til endret radgivning
fra Sparebanken S@Rs kunderadgivere.»

Formal med undersgkelsen

Innferingen av gjeldsregisteret har gjort det mulig for banker a hente all informasjon om usikret
gjeld tilknyttet kunder, samt gitt alle banker lik tilgang pa lan- og kredittinformasjon. Dette kan
ogsa pavirke arbeidsrutinene og jobbtilfredsheten blant kunderadgiverne.

Dette er en sparreundersgkelse utarbeidet av to masterstudenter fra Handelshgyskolen ved
Universitetet i Agder, Kristiansand. Formalet er a undersgke hvordan gjeldsregisteret har pavirket
kunderadgivningen i Sparebanken S@R. Resultatene av prosjektet kan bidra til gkt kunnskap og
bevisstgjering rundt de positive og negative effektene av innfaringen av gjeldsregisteret i Norge.

Om undersgkelsen

Undersgkelsen er i hovedsak utarbeidet i form av konkrete spgrsmal og pastander pa en skala-
rangering fra "'l sveert liten grad, "I liten grad™, "I noen grad", "l stor grad™ og til "I sveert stor
grad", hvor respondenten skal relatere sine svar basert pa sin beste tilnaerming. Ett spgrsmal vil
ogsa be respondenten svare hvor enig han eller hun er pa en skala fra "Sveert uenig", "Uenig",
"Ngytral”, "Enig" til "Sveert enig".

Nar du svarer pa undersgkelsen, vennligst relater dine svar til dine siste erfaringer gjort under
radgivning av kunder. Noen spgrsmal kan oppleves som like. Dette er en metode for a sikre
undersgkelsens metodiske palitelighet.

Undersgkelsen vil ta fa minutter a svare pa.

Vi vil behandle alle svar og data anonymt og konfidensielt. Dataene vil kun bli brukt i forbindelse
med prosjektarbeidet. Svarene fra undersgkelsen kan ikke spores tilbake til den enkelte
respondent, og personer utenfor prosjektgruppen kan heller ikke identifisere respondentene.
Kontaktinformasjon

Ta gjerne kontakt med prosjektgruppen hvis du gnsker mer informasjon, eller har spgrsmal
knyttet til spgrreundersgkelsen.

Veileder: Roy Mersland (roy.mersland@uia.no)

Masterstudent: Jens Arne Strgmme (jensas13@student.uia.no)

Masterstudent: Simon Solati (simos18@student.uia.no)

Takk for at du vil ta deg tid til & svare pa denne undersgkelsen!
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Kjgnn

(1) QO Mann
(2) QO Kvinne
Alder

Hvor lenge har du jobbet i Sparebanken SOR?
(2) Q Under5ar

(3) Q5til10ar

(4) Q 10til15ar

(5) Q 15 arog over

I hvilken grad trives du med jobben din?
(1) Q Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) 4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) Q Isveert stor grad

(6) O Vetikke

I hvilken grad har innfgringen av gjeldsregisteret gjort at du liker jobben din bedre?

(1) Q Isveert liten grad
(2) Q Iliten grad

(3 Q4 Inoengrad

(4) Q Istor grad

(5) Q Isveert stor grad
(6) Q Vet ikke

I hvilken grad har du som kunderadgiver blitt i bedre stand til & gjere mer presise
kredittvurderinger etter innfgringen av gjeldsregisteret?

(1) Q Isveert liten grad
(2) Q Iliten grad

(3) U Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) Q Isveert stor grad
(6) Q Vet ikke
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I hvilken grad er du enig i denne pastanden:

Innfgringen av gjeldsregisteret har gjort det enklere & gjare en god evaluering av kundens
kredittverdighet.

(3) Q Sveert uenig

(4) Q Uenig
(5) U Naytral
(6) Q4 Enig

(7) Q Svertenig
(8) U Vetikke

I hvilken grad feler du mer trygghet for at du tar gode beslutninger etter at gjeldsregisteret ble
innfgrt?

(1) Q Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) O Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) Q Isveert stor grad

(6) O Vetikke

I hvilken grad har gjeldsregisteret fort til at det er blitt enklere a skille mellom en “god lantaker”
og en “darlig lantaker”?

(1) Q Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) Q4 Inoengrad

(4) Q Istor grad

(5) Q Isveert stor grad

(6) Q Vet ikke

I hvilken grad har gjeldsregisteret fort til at du som kunderadgiver er i bedre stand til & vurdere
lantakers muligheter for ytterligere kredittopptak eller laneopptak?

(1) O Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) 4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) Q Isveert stor grad

(6) Q Vet ikke

I hvilken grad er du nd i bedre stand til & hindre at dine kunder far gjeldsproblemer?
(1) O Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) 4 Inoengrad
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(4) Q Istorgrad
(5) Q Isveert stor grad
(6) O Vetikke

I hvilken grad har innfgringen av gjeldsregisteret gjort at du er mindre redd for uheldige
konsekvenser for kunden, som fglge av din radgivning?

(1) O Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) 4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) Q Isveert stor grad

(6) O Vetikke

I hvilken grad lar innfgringen av gjeldsregisteret deg bruke mer tid pa a selge andre produkter,
som livsforsikring og skadeforsikring, i stedet for & bruke tid pa & vurdere kundens gkonomiske
situasjon?

(1) Q Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) 4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) QO Isveert stor grad

(6) O Vetikke

Hvor mange kunder har du hatt i lgpet av de siste tre manedene, som du mente burde fatt lan,
men som ikke fikk innvilget 1an pa grunn av gjeldsregisterets tilgjengelige informasjon?
(Vennligst spesifiser antallet etter beste evne. Skriv inn 0 om du ikke kan tallfeste dette).

Av de som ikke innvilget l1an, hvor mange synes du personlig burde fatt lan?
(Vennligst spesifiser antallet etter beste evne. Skriv inn 0 om du ikke kan tallfeste dette).

I hvilken grad har gjeldsregisteret gjort at dine mgter med kunder har blitt mer rutinepreget?
(1) O Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) 4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) Q Isveert stor grad

(6) O Vetikke
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Innfgringen av gjeldsregisteret gjgr at du har mer informasjon om kunden tilgjengelig.

I hvilken grad bruker du mindre tid til & prate med kunden om deres gkonomiske situasjon?
(1) O Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) Q4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) QO Isveert stor grad

(6) O Vetikke

I hvilken grad opplever du at radgivningsmgtene med kunden tar lenger tid, enn far?
(1) Q Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) 4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) Q Isveert stor grad

(6) O Vetikke

I hvilken grad har gjeldsregisteret fgrt til at du er mer trygg pa at kundene dine klarer a betjene
de lanene du innvilger?

(1) Q Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) Q4 Inoengrad

(4) Q Istor grad

(5) Q Isveert stor grad

(6) O Vet ikke

I hvilken grad har innfagringen av gjeldsregisteret gjort jobben din mer spennende i mgte med
kunder?

(1) O Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) 4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) Q Isveert stor grad

(6) Q Vet ikke

I hvilken grad har innfgringen av gjeldsregisteret gjort din jobb som kunderadgiver mindre
krevende i mgte med kunder?

(1) Q Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) Q4 Inoengrad

(4) Q Istor grad
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(5) QO Isveert stor grad
(6) O Vetikke

Sparebanker med sin lokale forankring, har en betydelig fordel med sin gode kjennskap til
kundene. I hvilken grad tror du gjeldsregisteret kan gi deg en falsk trygghetsfalelse, ved at det
ikke foretas en grundig nok kredittvurdering av kunden?

(1) O Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) 4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) Q Isveert stor grad

(6) Q Vet ikke

Innfaringen av gjeldsregisteret har gjort at alle banker har tilgang til den samme informasjonen.
I hvilken grad tror du at Sparebanken S@R blir mindre konkurransedyktig, i og med at lokalt
kundekjennskap kanskje har blitt mindre viktig?

(1) Q Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) 4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) QO Isveert stor grad

(6) O Vetikke

Innfgringen av gjeldsregisteret har gjort at det er vanskeligere & manipulere sin egen gkonomiske
situasjon. | hvilken grad har du opplevd nedgang i forsgk pa manipulasjon?

(1) Q Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) 4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) Q Isveert stor grad

(6) Q Vet ikke

I hvilken grad har din avgjerelse om et 1an innvilges, blitt mindre avhengig av din personlige
oppfatning av kunden?

(1) O Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) 4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) Q Isveert stor grad

(6) O Vetikke
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I hvilken grad har gjeldsregisteret fagrt til at du tar mer hensyn til kundens historikk eller
forbruksmenster, nar du avgjgr om et lan skal innvilges?

(1) O Isveert liten grad

(2) Q Iliten grad

(3) Q4 Inoengrad

(4) Q Istorgrad

(5) QO Isveert stor grad

(6) O Vetikke
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Vedlegg E: Frekvenstabell — Innvilgelse av lan

Hvor mange kunder har du hatt i Igpet av de siste tre manedene, som du mente burde fatt lan,
men som ikke fikk innvilget Ian pa grunn av gjeldsregisterets tilgjengelige informasjon ?
(Vennligst spesifiser antallet etter beste evne. Skrivinn 0 om du ikke kan tallfeste dette).

w
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Av de som ikke fikk invilget 1an, hvor mange synes du personlig burde fatt Ian?
(Vennligst spesifiser antallet etter beste evne. Skrivinn 0 om du ikke kan tallfeste dette)
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Vedlegg F: Refleksjonsnotat av Jens Arne Stremme

Ved avleggelse av mastergrad pa Handelshgyskolen ved Universitet i Agder, er det obligatorisk
for meg a skrive et refleksjonsnotat om erfaringene ved utfgrelsen av denne utredningen. Malet
med refleksjonsnotatet er at jeg skal kunne reflektere over erfaringene ved a skrive, diskutere og
hente inn data til min mastergrad. | tillegg skal jeg reflektere rundt mine erfaringer som
masterstudent, og hvordan dette har forberedt meg pa a utfare denne undersgkelsen.
Mastergraden er skrevet i en gruppe pa to, noe som er vanlig for masterprogrammet pa

Handelshgyskolen. Jeg skrev denne utredningen sammen med Simon Solati-Koranloo.

Temaet for denne mastergraden var «Har innfgringen av gjeldsregistre pavirket jobbtilfredsheten
til kunderadgivere?». Rent spesifikt gikk var oppgave ut pa a undersgke hvorvidt gkt kvalitet pa
kredittvurderinger eller endringer i jobbaktivitetene har pavirket hvorvidt kunderadgiverne trives,
liker jobben bedre og synes jobben ble mer spennende. Begrepet tilfredshet er bredt, og det er
mange faktorer som kan pavirke jobbtilfredsheten til de ansatte i en bedrift. En kan for eksempel
veere forngyd med en del arbeidet, og misforngyd med noe annet (Kalleberg, 1977).
Masteroppgaven forsgker derfor kun & forklare om deler av jobbtilfredsheten til

kunderadgiverne, er forarsaket av endringene som innfgringen av gjeldsregistrene har medfart.

Etter at problemstillingen var var mer eller mindre fastsatt, tok vi kontakt med Sparebanken Sgr
for & hgre om de ville samarbeid med oss. Vi var svert takknemlige for at de takket ja til dette,
ettersom dette bidro til & gjere akkurat denne utredningen mulig. 1 norsk sammenheng er
gjeldsregistre helt nytt, og det er dermed lite eller ingen forskning som finnes pa dette i Norge.
Derfor var det spennende for oss & ta utgangspunkt i dette nar vi skulle skrive masteroppgave. A
ga inn i dybden pa hvilke pavirkninger denne innfgringen har pa kunderadgivere har vert en
spennende og givende prosess. Ettersom det er helt nytt i norsk sammenheng var vi avhengige av
a tilegne oss kunnskap om hvordan dette fungerer i praksis, og vi utferte derfor et intervju med
kredittleder i Sparebanken Sgr for a fa mer kunnskap om emnet. Dette ga ogsa grunnlag for at vi

senere kunne lage en spgrreundersgkelse som vi sendte ut til alle avdelingene i banken.

Det var innfgringen av Gjeldsinformasjonsloven som tradte i kraft 1. november 2017, som
dannet selve grunnlaget for at gjeldsregistrene etter hvert kunne bli innfart (Regjeringen, 2018b).

Fra 1. juli 2019 var det to selskaper som fikk konsesjon til & starte sin virksomhet som
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gjeldsinformasjonsforetak, far antallet senere gkte til tre. Stor og gkende forbruksgjeld var
hovedarsaken til at Stortinget valgte & innfere loven som tillater gjeldsinformasjonsforetak a gi ut
gjeldsopplysninger. Det har i flere ar vaert en stor gkning i gjeldsbelastningen i norske
husholdninger, selv om konsekvensene av gjeldsregistrenes innfaring 1. juli 2019 ser ut til & ha
redusert denne gkningen noe (Finanstilsynet 2019). En av de sterste grunnene til innfgringen av
gjeldsregistre har vert a unnga at enkelte kunder kan ta opp forbrukslan for a betale ned pa andre
forbrukslan, som har veert mulig fordi finansforetakene ikke har hatt mulighet til a sjekke hvor
mye kundene har i gjeld fra fgr (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 28. januar 2020)
(Regjeringen, 2018b). Gjeldsregistrene tilbyr essensiell informasjon for & unnga disse
situasjonene. Samtidig lar det kunderadgivere gjgre mer presise kredittvurderinger slik at enkelte

ogsa vil kunne veere i stand til a ta opp starre lan, enn tilfellet hadde veert for.

Vi fikk til slutt inn 85 fullstendige svar fra spgrreundersgkelsen som ble sendt ut til alle
kunderadgiverne i Sparebanken Sgr. Datasettet ble analysert ved hjelp av SPSS 25, hvor vi sa pa
effektene gkt kvalitet pa kredittvurderinger, samt endringer i jobbaktivitetene, hadde pa
jobbtilfredsheten blant kunderadgiverne. Resultatene vare viste at det var ingen effekt pa trivsel,
noe som var litt overraskende. Basert det vi diskuterte i teorien hadde vi forventet noe utslag pa
trivselen. Vi fant imidlertid et signifikant forhold mellom gkt kvalitet pa kredittvurderinger og
hvorvidt kunderadgiverne liker jobben bedre. Det var likevel ikke et signifikant forhold mellom
endringer i jobbaktiviteter og hvorvidt kunderadgiverne liker jobben bedre. Selv om forholdet

ikke var signifikant, viste vare undersgkelser at det likevel var noe korrelasjon mellom disse.

Interessant var det ogsa at vi fant et signifikante negative forhold mellom hvorvidt gkt kvalitet pa
kredittvurderinger og endringer i jobbaktiviteter, har gjort jobben deres mer spennende. Sett i lys
av at trivselen blant kunderadgiverne var veldig hay, trenger ikke dette bety at kunderadgiverne
mener jobben har blitt kjedeligere. Likevel kan det tyde pa at enkelte aspekter ved jobben har
blitt mindre spennende. Vi sa ogsa at det i stgrre grad var de eldre som trivdes med jobben, mens
de yngre i starre grad reagerte positivt pa endringene som gjeldsregistrene har medfart.

Innfaringen av gjeldregistrene kan fare til nye teknologiske lgsninger nar det gjelder
kredittvurderinger og innvilgelse av Ian. | Sparebanken Sgr jobbes det blant annet med
heldigitale lgsninger for innvilgelse av boliglan (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 28.
januar 2020). I fremtiden vil det veere mulig a sgke og fa innvilget lan elektronisk, og for
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kredittkort er dette allerede innfart. Sgknader vil da kunne bli behandlet uten at kunderadgiverne
trenger a lage sak pa disse, og kunden kan gjare dette selv hjemmefra. Noen banker har ogsa tatt
i bruk elektroniske systemer som lar eksisterende kunder gjgre endringer pa lanet, noe som
hadde vaert mye vanskeligere uten gjeldsregistrene. Innfgringen av gjeldsregistrene vil derfor
kunne fare til nye innovasjoner som gjar enkelte prosesser mye enklere, fordi
gjeldsinformasjonen er gjort tilgjengelig. Sgknader vil derfor etter hvert kunne bli sjekket opp
mot disse tallene, og bli innvilget eller avslatt uten at kunderadgiverne selv trenger a vere
involvert. Elektroniske kredittvurderinger bringer ogsa med seg etiske utfordringer til hvorvidt
innvilgelse av 1an ber avgjeres av en matematisk modell, uten noen innflytelse av menneskelig
skjenn. Til slutt er likevel de enkelte bankene ansvarlig for a utfgre kunderadgivning pa en
ansvarlig og god mate, enten dette er elektronisk eller personlig. Det er likevel nrliggende at

saker i tvilstilfeller uansett vil vaere avhengig av involvering fra kunderadgivere eller andre.

Innfaringen av gjeldsregistrene skal bidra til 4 ta ansvar for den gkende gjeldsbelastningen som
har vert i norske husholdninger over lang tid. Ved a ha gjeldsinformasjon tilgjengelig, vil
kunderadgiverne veere i stand til & hindre at personer havner i ytterligere gjeldsproblemer. Ved a
kunne ta mer presise kredittvurderinger vil det ogsa veere enklere & se hvor mye den enkelte kan
fa innvilget i I1an, eller eventuelt hvilke kunder som ikke bgr fa innvilget ytterlige Ian. Dette
bidrar til gkt samfunnsansvar, ved at det tas hensyn til behovet for a ivareta dem som ikke har
kontroll pa gkonomien. I lang tid var det for enkelt & ta opp forbrukslan, og flere brukte et
forbrukslan, til & betale ned pa et annet (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 28. januar
2020). | ytterligste konsekvens kan gkonomiproblemer fare til gdelagte familier og depresjon
(Regjeringen, 2019). Det vil derfor ligge et ansvar pa dem, slik at ikke deres kunderadgivning
farer til gkonomiske problemer for kunden. Ettersom jobbtilfredshet ogsa kan knyttes opp mot
falelsen av & bidra for bedriften (Singh & Pestonjee, 1990), vil det kunne bidra positivt pa
tilfredshet ved at kunderadgiverne foretar bedre kredittvurderinger. Dette avdekket vi ogsa i vare
undersgkelser, ved a finne en signifikant sammenheng mellom gkt kvalitet pa kredittvurderinger

og hvorvidt kunderadgiverne liker jobben bedre.

Nar det gjelder internasjonalisering omhandler denne utredningen i hovedsak et emne som kun er
relevant i norsk sammenheng. | seg selv baserer utredningen kun pa hvordan norske

kunderadgivere har opplevde endringene som har skjedd som falge av gjeldsregistrene. Med
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hensyn til utviklingen til utviklingen av gjeldsregistrene var Norge et av fa land uten et slikt
system da dette ble innfgrt. Dette bringer norske systemer naermere slik andre land allerede
operert i lang tid. Norske myndigheter innfarte likevel sin egen modell, og baserte seg i
hovedsak kun pa erfaringer fra Sverige (E. Rokhaug, personlige kommunikasjon, 4. mars 2020).
Mye internasjonal forskning har ogsa veert relevant for a skrive denne masteroppgaven. Nar
Norge skal evaluere hvordan gjeldsregistrene har fungert i 2021, vil det ogsa kunne vare
relevant & sammenligne situasjonen i Norge med erfaringer fra andre land. Dette vil kunne gi en
pekepinn pa om Norge har hatt stgrre eller mindre effekter enn det andre land har hatt. Videre vil

norske myndigheter kunne fa svar pa hvorvidt modellen de har valgt har veert en god lgsning.

Avslutningsvis vil jeg papeke at utfarelsen av denne undersgkelsen, og selve skrivingen av
masteroppgaven, har veart utfordrende og givende. Sarlig pa grunn av omstendighetene som har
veert denne varen med koronasituasjonen, har det veert spesielt & utfgre et slikt arbeid. Det gjelder

spesielt utfordringene som bade vi og universitetet ble satt ovenfor.

Innfaringen av gjeldsregistrene har vert et serdeles interessant emne, og hvilke pavirkninger det
har er viktig & undersgke av flere arsaker. Malet er & unnga at norske husholdninger blir
skadelidende som fglge av gjeldsproblemer, hvilket kunne veert unngatt ved a ha tilgjengelig
gjeldsinformasjon. Det er ogsa viktig & undersgke hvilke pavirkninger det har hatt med hensyn
pa kunderadgiverne, ettersom de er ansvarlige for & gjennomfare kredittvurderinger og
kunderadgivning pa en god mate. Til syvende og sist har finansforetak, med kunderadgivere i
spissen, ansvaret for a redusere gjeldsproblemene i Norge.
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Vedlegg G: Refleksjonsnotat av Simon Solati-Koranloo

Som en del av masteravhandlingen i gkonomi og administrasjon pa Handelshgyskolen ved
Universitetet i Agder, er vi bedt om a utforme et refleksjonsnotat med erfaringene rundt
gjennomfarelse av denne avhandlingen. Hensikten er & reflektere rundt planleggingen,
utforskningen, skrivingen, innsamlingen av data, og diskusjonen av funnene vare. Samtidig er
det et gnske om a kunne redegjare for erfaringen jeg har tilegnet meg som en masterstudent, og
hvordan jeg har opparbeidet meg kunnskapen for & kunne gjennomfare avhandlingen. Som falge
av at masterprogrammet legger opp til at man skal utfere avhandlingen i gruppe pa to studenter,

skrev jeg sammen med min medstudent Jens Arne Stremme.

Forskningen var bestod av et tidsaktuelt tema, hvor vi gnsket a sette sgkelys pa innfgringen av
gjeldsregistre i norske finansforetak. Etter drgfting med veileder kom vi frem til & undersake
kunderadgiver-perspektivet ved bruk av gjeldsregistre. Dette inkluderte & avdekke hvorvidt det
har pavirket kunderadgivere, og mer konkret hvordan det har pavirket deres jobbtilfredshet. Etter
foresparsel, innledet vi et samarbeid med Sparebanken Sgr i Kristiansand om & undersgke deres
kunderadgivere. Vi fastsatte dermed forskningssparsmalet som lyder; «Har innfgringen av
gjeldsregistre pavirket jobbtilfredsheten til kunderadgivere?». Samarbeidet med Sparebanken
Ser var av stor betydning for oss, og vi faler oss privilegerte som fikk en lokal bank med pa

denne forskningen.

De siste tjue arene vitner til en markant gkning av gjeldsbelastning for norske husholdninger
(Finanstilsynet, 2019). Dette var en vesentlig bakgrunn for utarbeidelsen av
gjeldsinformasjonsloven i 2017, som apnet opp for opprettelse av gjeldsregistre. Formalet med
loven ligger i a kunne skape en sikker, ordnet og effektiv registrering og utlevering av
gjeldsopplysninger (Lovdata, 2019). Dette skal kunne bidra til bedre kredittvurderinger og
forebygge gjeldsproblemer hos enkeltpersoner og husholdninger. Sommeren 2019 ble det gitt
konsesjon til de farste gjeldsinformasjonsforetakene i Norge (Regjeringen, 2019). Dette innebar

at gjeldsregistre kunne tas i bruk i norske finansforetak.

Gjeldsregistre ble raskt et hensiktsmessig verktay for kredittvurdering i norske banker. |
forbindelse med intervjuet hos Sparebanken Sgr, fikk vi kunnskap om den store

gjeldsbelastningen blant enkelte kunder, og hvordan gjeldsregistre fungerer i praksis. Blant
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annet, fikk vi vite om den hgye gjelden som ble avdekket, og hvor overraskende mange av
tilfellene fremstod for banken (S. O. Holvik, personlig kommunikasjon, 28. januar 2020). |
tillegg fikk vi vite om enkelte kunders forsgk pa ytterligere lanopptak, selv om de allerede sto
bak hgy usikret gjeld. I tidligere tilfeller var dette vanskelig a avdekke, da man kunne skjule noe
av sin gjeldsbelastning hos andre finansforetak. Kredittleder i Sparebanken Sgr (personlig
kommunikasjon, 28. januar 2020) ga positivt uttrykk for bruken av gjeldsregistre i banken. Han
mente det har bidratt til effektivisering, og at kunderadgiverne i stgrre grad kan anvende tiden sin
til andre aspekter av kunderadgivningen.

Bruken av gjeldsregistre inkluderer en utvidet informasjonstilgang som bidrar til en forbedret
kredittvurdering. 1 tillegg farer det til at kunderadgivernes jobbaktiviteter endres. Basert pa
litteraturen og teoretiske tilneerminger utviklet vi hypoteser for hvordan innfagringen av
gjeldsregistre har pavirket kunderadgivernes jobbtilfredshet. Dette inkluderte teoretisk og
praktisk tilneerming knyttet til gjeldsregistre, formal og forskrifter, erfaringer fra andre land, samt
teorier knyttet til ulike aspekter av jobbtilfredshet. Ettersom begrepet kan deles i flere kategorier,
gjennomfarte vi analysen i lys av ulike variabler pa jobbtilfredsheten hos kunderadgiverne. Vi
undersgkte hvordan variablene gkt kvalitet pa kredittvurderinger og endringer i jobbaktiviteter
har hatt en pavirkning pa kunderadgivernes trivsel, hvorvidt de liker jobben bedre og om det har
fort til at de synes jobben blir mer spennende. Det var likevel viktig a understreke at
kunderadgivernes jobbtilfredshet alene ikke forklares av variablene, men at denne utredningen

satte sgkelys pa endringene som innfgringen av gjeldsregistret kan ha fart til.

Som felge av samarbeidet med Sparebanken Sgr, sendte vi ut en spgrreundersgkelse til deres om
lag 180 kunderadgivere. Vi hentet inn 85 respondenters svar til bruk i analysen. De statistiske
analysene vare viste ingen pavirkning pa kunderadgivernes generelle trivsel. Vare antakelser pa
forhand stemte ikke overens med dette funnet, men kan forklares av at trivsel henger sammen
med andre faktorer. Med hensyn til hvorvidt kunderadgiverne liker jobben sin bedre, fant vi et
signifikant forhold til gkt kvalitet pa kredittvurderinger. Variabelen endringer i jobbaktiviteter

hadde ingen signifikant effekt pa dette omradet.

Nar det kommer til hypotesene om gkt kvalitet pa kredittvurderinger og endringer i
jobbaktiviteter har en negativ effekt pa hvorvidt kunderadgiverne mener jobben har blitt mer
spennende, avdekket vi signifikante funn i begge tilfeller. Dette stemte med vare antakelser om
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at et effektiviserende verktgy som gjeldsregistre er, kan fare til kunderadgiverne oppfatter
arbeidet som mer repetitive eller rutinepregede. Flere teorier (Fisher, 1993; O'Hanlon, 1981; R.
P. Smith, 1981) knyttet til perspektivet rundt jobbaktiviteter underbygger dette, og papeker at det
kan fare til kjedsomhet. Likevel, er det viktig a understreke at den generelle trivselen blant

kunderadgiverne fortsatt var hgy.

Avslutningsvis undersgkte vi om det forela forskjeller i lys av alder som kontrollvariabel. Vi
avdekket at trivsel til en viss grad gkte med alderen. Nar det gjelder hvorvidt kunderadgiverne
liker jobben bedre, fant vi ingen signifikante forskjeller mellom de ulike aldersgruppene.
Spersmalet om hvorvidt jobben er blitt mer spennende, viste derimot signifikante forskjeller. De
yngre respondentene mente i stgrre grad enn de eldre at jobben har blitt mer spennende.

Gjeldsregistre kan regnes som en stor milepzl i norsk sammenheng, iser for finansforetakene.
Ettersom denne utredningen i hovedsak tar for seg effektene innfaringen av gjeldregistre har fart
til for kunderadgivere, har begrepet internasjonalisering blitt hensyntatt gjennom andre aspekter.
| farste rekke kan internasjonalisering knyttes til planleggingen av den norske
gjeldsregistermodellen. Flere land har anvendt gjeldsregistre i mange ér, inkludert Sverige, hvor
erfaringene fra utlandet har veert en vesentlig indikator for planleggingen og utfarelsen i Norge
(E. Rokhaug, personlig kommunikasjon, 4. mars 2020). Som fglge av innfgringen av
gjeldsregistre i Norge, har det antageligvis skapt rom for & dele og motta erfaringer, pa tvers av
landegrenser. Det vil vaere av stor relevans & sammenligne effektene gjeldsregistre har hatt med
utenlandske modeller, serlig i den forstand for & kunne avdekke om gjeldsregistermodellen er
effektiv, og har mett de formal som var fastsatt. En evaluering med sammenlignbare land vil
skape en hensiktsmessig plattform for 4 tilegne seg kunnskap om effektene gjeldsregistre farer
til, bade for enkeltindivid og samfunn som helhet. | henhold til effektene pa kunderadgivningen,
vil det vaere av stor interesse a avdekke internasjonale erfaringer med hvordan gjeldsregistre, og

iseer endring av jobbaktiviteter pavirker kunderadgivernes rolle og arbeid.

Denne utredningens tematikk gjenspeiler seg i stor grad til innovasjon. En av de viktigste
vurderingene som kan tas av innfaringen av gjeldsregistre, er det sterkt innovative,
effektiviserende og kvalitetsgkende bidraget det gir til kredittvurderingen. | den forbindelse kan
innovasjonen beskrives som tilretteleggingen for nye og forbedrete lgsninger, samt prosessene

rundt utviklingen av gjeldsregistre til anvendelse i praksis. Innledningsvis har innfgringen av
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gjeldsregistre gjort det enklere for finansforetak & undersgke kunders gkonomiske bakgrunn,
gjennom et effektivisert system som avslgrer vesentlig informasjon (Lovdata, 2019). Den
innovative lgsningen har erstattet en mer utdatert prosess, der bankene var mer avhengig av
skatteopplysninger og lannslipper for & gjennomfare en kredittvurdering (S. O. Holvik, personlig
kommunikasjon, 28. januar 2020). Lgsningen har resultert i a tillate kunderadgivere a anvende
sin tid pa andre momenter ved kunderadgivningen, og dermed skape rom for & fokusere pa a gi
gode rad. Videre ble vi opplyst om fremtidens videreutvikling av kredittvurderinger gjennom en
mer automatisert prosess. Dette innebeerer at kundene som gnsker lanopptak, starter sin
kredittvurderingsprosess allerede i sine hjem, hvor man levere sine opplysninger elektronisk.
Lanesgknadene blir da behandlet av en elektronisk prosess som innhenter opplysninger fra
gjeldsregistre, og dermed behgver ikke kunderadgivere a involvere seg direkte i disse stegene.
Denne prosessen tillater kunderadgiverne a forberede seg pa tilspisset radgivning basert pa

resultatene fra l&nesgknadene.

Bakgrunnen for innfagringen av gjeldsregistre, og dens pavirkning pa kunderadgivning, star nart
knyttet til ansvarsaspektet. Norske myndigheter innehar et ansvar for a sikre at enkeltpersoner
opprettholder en sikker og trygg gkonomisk fremtid. Gjeldsinformasjonsloven (Lovdata, 2017),
ble utredet etter flere ars gkning av gjeldsbelastning for nordmenn (Finanstilsynet, 2019), med
den hensikt & kunne sette en demper pa den negative utviklingen i det privatgkonomiske aspektet
i samfunnet, samt beskytte sarbare individer mot gjeldsbelastning. Dette var ogsa en vesentlig
utvikling for & kunne minske risiko for finansforetak. Banker og andre finansforetak fgrer videre
det vesentlige ansvaret, gjennom a anvende gjeldsregistre hensiktsmessig og tillitsfullt i sin
kredittvurdering og radgivning av bankkunder. I lys av kunderadgivningsaspektet, skal banker
kunne gi gode rad og lgsninger som skaper grunnlaget for en trygg gkonomisk fremtid. |
forbindelse med denne utredningen finner man at ansvarsaspektet har sammenheng med
jobbtilfredshet. Litteraturen hevder at fglelsen av a bidra til arbeidet, viktighet av
arbeidsoppgavene, samt ansvar pavirker jobbtilfredshet (Herzberg, Mausner & Snyderman,
1993; Singh & Pestonjee, 1990). Videre kan automatiseringen av kredittvurderingen i
forbindelse med innovasjon, ikke virke hensiktsmessig i alle sammenhenger. Hovedgrunnen til
dette kan veere at menneskelig forstaelse og pavirkning i stor grad vil veere fraveerende. Det store
ansvaret vil ligge hos finansforetakene selv, for a forsikre at deres interesser ivaretas, samt at

kunder oppnar en rettferdig behandling av deres lanesgknader.
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Som en avslutning, gnsker jeg & oppsummere at gjeldsregistre har veert et serdeles interessant og
leererikt emne. Det er dpenbart at gjeldsregistre har fert til en markant forbedring og
effektivisering av kredittvurdering, og bidratt til at kunderadgivningen til en viss grad blir
pavirket, gjennom a flytte fokus fra et aspekt til et annet. Det har veert et stort samfunnsmessig
ansvar som la i bakgrunnen for gjeldsregistre, som har til formal a fare til en rettferdig
kredittvurdering, samt gi tilpasset radgivning for en trygg gkonomisk fremtid. Kunderadgiverne
innehar dermed et ansvar for a utfgre sine arbeidsoppgaver, selv etter effektiviseringen. Denne
masteravhandlingen har veert en lang prosess, og gitt utfordringer, men samtidig veert enormt
givende. Vi har gkt var kunnskap om tematikken, og hva det betyr for samfunnet vart. Nar jeg
ser tilbake pa masterlgpet, er jeg pa tross av arbeidsmengden, forngyd med mine prestasjoner og
hva jeg har fatt muligheten til & leere. Jeg er takknemlig for mulighetene denne utdanningen har
gitt, og vil gi meg i fremtiden.
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