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Etterlevelse av bransjenormen God skikk

Finansnaeringens ambisjon er at God skikk-reglene skal sikre hgy kvalitet, tillit og trygghet i kundebehandlingen.
Bade medarbeidere og kunder skal vaere klar over at rddgivning og annen kundebehandling er tuftet pa God skikk.

God skikk gjelder bade salg, informasjon, veiledning og radgivning, og retter oppmerksomheten pa det som gjgres, uavhengig av om det
utfgres av ansatt eller giennom digitale kanaler.

Sparsmalene er knyttet til enkeltregler i God skikk, og stilles for a fange opp kundenes egne opplevelser basert pa kjgp i 2019, dvs. om
reglene etterleves i praksis.

Dette innebaerer:
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Spersmalene stilles kun til de som har erfaring fra kjgp av ett eller flere produkter i Igpet av siste dr, uavhengig avom de har kjgpt
produktet pa egen hand, eller giennom radgivning.

De tre fgrste spgrsmalene stilles til alle som har kjgpt et produkt i 2019, uavhengig av om de mottok radgivning eller ikke.

To av spgrsmalene (spm. 4 og 5) er knyttet til opplevelsen av rddgivningen, og stilles kun til de som opplyser at de har foretatt kjgp basert
pa radgivning (personlig anbefaling). Dette omfatter 44 % av de som har kjgpt ett/flere produkti 2019.

Ett av spgrsmalene (spm. 6) dreier seg om etterlevelse av God skikk-kravet «Nar kundens valg ikke er basert pa radgivning, skal dette

klart framgd overfor kundens. Dette spgrsmalet stilles derfor kun til de som opplyser om at de kjgpte pa egen hand, uten d motta rddgivning
(personlig anbefaling). Dette omfatter 51 % av de som foretok kjgp i 2019.
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Basert pa kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du ...?
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...at informasjonen du fikk ...at opplysninger du selv ga om deg eller ...at du fikk ngdvendig tid til 4 vurdere
muntlig/skriftlig var godt forstdelig?* lainn blir handtert pa en trygg madte? tilbudet for du inngikk avtalen?
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...at dine behov ble dekket ...at det som en del av radgivningen ble gjort ...at det ble tydeliggjort at kjgpet du
pa en god mate?* en analyse av din situasjon og dine behov?* gjorde ikke var basert pa radgivning?**
Forbruker- og finanstrender 2020 Spdrsmalet stilles Auntil personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning(personlig anbefaling). Vv&

Side 3 **Spgrsmalet stilles Auntil personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten at det var basert pd rddgivning. Q\Q



Opplevelsen av kjppet og radgivningen 2017-2020

: . 2017 2018 2019 2020
Opplever i meget stor grad eller i ganske stor grad... (%) - - -
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Atinformasjonen du fikk At opplysninger du selv gaom deg At du fikk ngdvendig tid til & vurdere At dine behov ble dekket pd en god At det som en del av radgivningen ble At det ble tydeliggjort at kjgpet du
muntlig/skriftlig var godt forstaelig  eller lainn blir handtert pa en trygg tilbudet fgr du inngikk avtalen mate * gjort en analyse av din situasjon og gjorde ikke var basert pa radgivning **
mate dine behov*
Forbruker- og finanstrender 2020 Spersmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning(personlig anbefaling) V
Side & **Spprsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjppet pa egen hand, dvs. uten rddgivning. .



Opplevelsen av kjppet og radgivningen 2017-2020

: : : : 2017 2018 2019 2020
Opplever i svaert liten grad eller i ganske liten grad... (%) - " -
45 45
29
18 18 20 19
11 12 12 13 1 11 10
il am ok TL I I I
At informasjonen du fikk At opplysninger du selv ga om deg At du fikk ngdvendig tid til @ vurdere At dine behov ble dekket pd en god At det som en del av rddgivningen ble At det ble tydeliggjort at kjgpet du
muntlig/skriftlig var godt forstaelig  eller lainn blir handtert pa en trygg tilbudet f@r du inngikk avtalen mate* gjort en analyse av din situasjon og gjorde ikke var basert pa radgivning**
mate dine behov*
Forbruker- og finanstrender 2020 Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kigpet basert pd rddgivning(personlig anbefaling) V
Side 5 **Spprsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjppet pa egen hand, dvs. uten rddgivning. X



Opplevelsen av kjgpet 2020

Basert pé kj¢pet ditt, i hvilken grad opplevde du...? (%) M | meget stor grad M | ganske stor grad I | ganske liten grad M | sveert liten grad
At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020 25 62 9 /A
At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020 35 56 6 3
At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020 33 57 6 4
*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020
**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020 28 43 12 17

Forbruker- og finanstrender 2020 Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning(personlig anbefaling) v
Side 6 **Spprsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjppet pa egen hand, dvs. uten rddgivning. Q\



Opplevelsen av kjgpet 2017-2020

Basert Pé kj¢pet ditt, i hvilken grad opplevde du...? (%) B | meget stor grad M | ganske stor grad Il | ganske liten grad B | sveert liten grad
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At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020
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At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
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*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020
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*At det som en del av rddgivningen ble gjort en kartlegging av dinsituasjon og dine behov - 2020
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**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020

-2019
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Forbruker- og finanstrender 2020 Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning(personlig anbefaling) v &
Side 7 **Spprsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjppet pa egen hand, dvs. uten rddgivning. . g



