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Forord

Denne rapporten er en del av et starre prosjekt som skal evaluere ny markedsfaringslov i
tilknytning til telefonsalg. Oppdragsgiver er Barne-, likestilling og inkluderingsdepartemen-
tet. | juni 2009 tradte ny markedsfaringslov i kraft. Reservasjonsreglene ble da overfart fra
personopplysningsloven til markedsfaringsloven. Fgr 1. juni kunne man reservere seg ved
personnummer, men etter 1. juni 2009 kunne man ogsa reservere seg pa telefonnummer. Far
1. juni 2009 matte de naringsdrivende sjekke sine registre mot reservasjonsregisteret (vas-
king) hver tredje maned, mens etter 1. juni 2009 ma de sjekke hver maned og far farste gangs
oppringing. Det nye er ogsa at det ble innfert krav om skriftlig aksept fra forbruker for at
bindende avtale skal veere inngatt.

I 2010 kartla vi omfanget av bedrifter og frivillige organisasjoner som har telefonsalg og eller
telefonhenvendelser til nye eller eksisterende kunder. Resultatene fra denne kartleggingen ble
publisert i 2011i prosjektnotatet «Evaluering av markedsfaringsloven. Kartlegging av bedrif-
ter som har telefonsalg/telefonhenvendelser til forbrukere» av Randi Lavik og Ragnhild
Brusdal. Prosjektnotat nr. 1 — 2011. Det var vanskelig a fa tak i det totale antall virksomheter.

I samme prosjektet inngikk i 2011 en forbrukerundersgkelse: «Telefonsalg, telefonhenven-
delser og reklame. SIFO-survey hurtigstatistikk 2011» av Randi Lavik og Ragnhild Brusdal.
Prosjektnotat nr. 6 — 2011.

| 2012 foretok vi ytterligere en forbrukerundersgkelse for & se pa telefonsalg og telefonhen-
vendelser til nye og eksisterende kunder i privatmarkedet: «Telefonsalg og telefonhenvendel-
ser til privatpersoner. SIFO-survey hurtigstatistikk 2011 og 2012» av Randi Lavik og Ragn-
hild Brusdal. Prosjektnotat nr 6 — 2012.

Siden det i 2010-utvalget var vanskelig & fa en god oversikt over totale antall virksomheter
som henvendte seg via telefon til privatpersoner, har vi i dette notatet har vi sgrget for et star-
re antall relevante virksomheter.

| 2013 skal vi foreta en ny forbrukerundersgkelse. | 2014 kommer endelig rapportering.

Oslo, september 2012
STATENS INSTITUTT FOR FORBRUKSFORSKNING
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1  Innledning

Denne rapporten er en del av et starre prosjekt som skal evaluere ny markedsfaringslov i
tilknytning til telefonsalg. Oppdragsgiver er Barne-, likestilling og inkluderingsdepartemen-
tet. | juni 2009 tradte ny markedsfaringslov i kraft. Reservasjonsreglene ble da overfart fra
personopplysningsloven til markedsfaringsloven. Fgr 1. juni kunne man reservere seg ved
personnummer, men etter 1. juni 2009 kunne man ogsa reservere seg pa telefonnummer. Far
1. juni 2009 matte de naringsdrivende sjekke sine registre mot reservasjonsregisteret (vas-
king) hver tredje maned, mens etter 1. juni 2009 ma de sjekke hver maned og fer farste gangs
oppringing. Det nye er ogsa at det ble innfert krav om skriftlig aksept fra forbruker for at
bindende avtale skal veere inngatt.

Noen av klagene pa telefonsalg som har kommet inn til Forbrukerombudet gjelder saker der
forbrukerne ikke vet hvem som har ringt dem, enten fordi nummeret ikke kan spores, eller
fordi det ringes med nummer som i fglge Post- og Teletilsynets oversikt ikke er tildelt. Der-
som forbruker ikke vet hvem som har ringt, kan forbruker ikke ta direkte kontakt med den
naeringsdrivende for & fa stoppet oppringingene. | en del tilfeller har ogsa manglende spor-
barhet medfert at Forbrukerombudet har mattet henlegge klagesaker fordi de ikke har klart &
spore opp hvem som har statt bak oppringningen. Dette er etter Forbrukerombudets mening
meget uheldig.

Dersom forbrukeren ikke vet hvem som har ringt, kan den heller ikke fa kunnskap om det er
et selskap som man har et eksisterende kundeforhold til. Dette bidrar til & generere en del
klager til Forbrukerombudet som viser seg ikke & vaere brudd pa mfl. § 13, fordi oppring-
ningen kom fra en naringsdrivende som forbrukeren har et eksisterende kundeforhold til,
typisk er leverandgr av telefoni og stram.

Korrekt identifikasjon av callsenter og/eller oppdragsgiver er viktig for Forbrukerombudets
arbeid med telefonsalg. Dette gjelder bade for a redusere antallet klager ved oppringninger i
eksisterende kundeforhold, men ogsa for & kunne identifisere hvem som star bak oppring-
ningene og a fa en mest mulig effektiv klagebehandling og dialog med selskapet. Det er For-
brukerombudets erfaring at enkel tilgjengelig informasjon om hvem som star bak oppring-
ninger reduserer antallet klager. Dette kan enkelt gjgres ved & ha nummer som er sgkbare i
nummeropplysningstjenestene og i tillegg ha en telefonsvarer med samme informasjon.

Den manglende sporbarheten betyr ogsa at man har liten oversikt over det norske callsenter-
markedet, selv om mange av disse er medlemmer av NORDMA (Norsk direktemarkedsfg-
rings forening). Fortsatt har man ikke helt oversikt over callsentermarkedet fordi noen aktarer
ringer med skjult nummer, og kan derfor vare vanskelig a identifisere. | tillegg kommer de
frivillige organisasjonene som enten selv eller ved hjelp av eksterne callsenter ogsa driver
telefonsalg, eller som ringer og ber om gkonomisk stgtte. Telefonsalg omfatter de som hen-
vender seg til privatpersoner for kommersielt salg, og de som henvender seg til private perso-
ner for & fa gkonomisk statet til frivillige organisasjoner. I begge tilfeller vil disse bli betegnet
som kunder,
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| denne fasen av prosjektet har hensikten veert a kartlegge telefonsalgmarkedet for privat nee-
ringsvirksomhet og telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner om gkonomisk bidrag.
Hensikten har veert & kartlegge selve omfanget av disse markedene, hvor i landet disse befin-
ner seg og hvilke produkter som tilbys, men ogsa hvor mange telefonselgere som arbeider der
fordelt pa menn og kvinner. Kartleggingen omfatter ogsa driften av sentret, det vil si hvor
mange utgaende telefoner som gjennomfares en vanlig uke, om forbrukerne kan se telefon-
nummeret det ble ringt i fra, om de de har mottatt klager fra forbrukerne og i tilfellet ja hva
begrunnelsen for klagene var. Et annet moment er hvordan de nye reglene har fungert — er det
enklere eller vanskeligere a oppna salg na enn tidligere?

Fenomenet telefonsalgtelefonhenvendelser og callsentermarkedet er komplekst og det frem-
star i mange former fra store firmaer som kun driver med dette, via avdelinger i bedrifter til
enkeltmannsforetak som selger sine produkter fra et hjemmekontor. Det er ogsa et skille mel-
lom de som selger varer og tjenester til forbrukere og de som selger til bedrifter. Videre er det
ogsa et skille mellom de som selger eller henvender seg til allerede eksisterende kunder og de
som driver med nysalg. Heller ikke alle callsenterne selger varer eller tjenester, noen arbeider
for frivillige organisasjoner og ber om gkonomisk statte. Alt dette gjer det vanskelig a si noe
helt eksakt om omfanget av dette markedet.

| 2005 ga Olberg (2005) ut en rapport om callsentre. | den star det at pa grunnlag av infor-
mantintervjuer anslo de ca. fem til seks store callsentervirksomheter, og med en underskog av
mindre selskaper. Et anslag fra bransjehold den gangen anslo ca. 15 000 og 20 000 ansatte i
callsenterlignende virksomhet i Norge. | denne rapporten fra 2005 skilles det ikke mellom
virksomheter som ringer til privatpersoner og eller bedriftskunder.



2  Metode

2.1 Innhenting av lister over potensielle callsentre
(kundesentre)/inhouse

Det storste arbeidet har vart 4 kartlegge “populasjonen”, dvs. at vi gnsket & finne samtlige
bedrifter/organisasjoner som har telefonsalg til privatpersoner. Mange bedrifter og frivillige
organisasjoner “setter bort” telefonarbeidet til profesjonelle callsentre, mens en del har egne
telefonavdelinger i bedriften/organisasjonen, sdkalte “inhouse”. Vi métte derfor prove 4 fa
oversikt over alle de bedriftene/organisasjonene som hadde telefonsalg til privatpersoner.

Vi har fatt lister over e-postadresser til mulige bedrifter som kunne ha telefonsalg til forbru-
kere og evt. telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner. Vi har fatt lister fra fglgende
bedrifter/organisasjoner:

NORDMA (Norsk Direkte Markedsfaringsforening)
Forbrukerombudet (FO)

FNO (Finansnaringens fellesorganisasjon)

MBL (Mediebedriftenes landsforening)
Distansehandel

Innsamlingsradet (frivillige org)
Innsamlingskontrollen

Brgnngysundregistrene

Konkurransetilsynet (kraftleverandgrer)

Post- og teletilsynet (Mobiltelefoni og bredband)
Telefonterror (et nettsted)

Norges Idrettsforbund

VIRKE (tidligere HSH)

Det har vart vanskelig a fa registre fra f.eks. Branngysundregistrene og Statistisk sentralbyra,
ettersom telefonsalg er kodet pa ulike mater. Alle bedrifter i Norge har en femsifret NACE-
kode som angir hvilken nzring de tilhgrer. Men ikke alle callsentre/inhouse har samme na-
ringskode. Det andre problemet er at en kode kan inneholde bedrifter som ikke driver med
telefonsalg, fordi kodebetegnelsen ikke stemmer helt overens med var definisjon av et call-
senter/inhouse. Dette betyr at det er vanskelig a fa en total oversikt over dette markedet.

Innhenting av data er gjort via WEB-undersgkelse, ved hjelp av programmet
SUVREYEXACT.

Da vi sendte ut WEB-undersgkelsen fgrste gang i 2010 inneholdt listene e-postadresser til
bedrifter/organisasjoner som muligens hadde telefonsalg. | e-mailhenvendelsen spurte vi om
de hadde andre avdelinger, og hvor disse i sa fall befant seg. Det var fa som svarte pa dette. |
sparreskjemaet i 2012 utformet vi et eget spgrsmal om dette, slik at adressaten, hvis de ikke
selv hadde kontaktet nye eller eksisterende kunder i privatmarkedet via telefon, sa skulle de
oppgi hvilke kundesentre (callsentre) de eventuelt brukte. Disse videresendte vi da undersg-
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kelsen til, hvis vi ikke allerede hadde navnet pa vare lister. Det fungerte bedre & ha dette
sparsmalet i selve sparreskjemaet (2012), enn i oversendelsesbrevet (2010). |1 2012 hadde vi
tre til fire purrerunder, mens i 2010 hadde vi kun en purrerunde.

| bade 2010 og 2012 var det et stort arbeid og finne frem til riktige e-mailadresser ettersom vi
fikk en del i retur i form av «systemfeil».

2.2 De som er med i undersgkelsen

Det farste sparsmalet vi stilte i WEB-surveyen 2012 var om dette var en virksomhet hvor de
selv, eller gjennom andre henvendte seg til private pr telefon for a selge produkter, be om
gkonomiske bidrag (gaver), eller for & rekruttere medlemmer. De som henvendte seg kun til
neringsdrivende, eller ikke henvendte seg til noen pr telefon, gikk ut av undersgkelsen (se
sparreskjema i vedlegg 1). Alle dem som hadde telefonsalg/ til nye og eller eksisterende kun-
der, skulle ga videre i undersgkelsen.

Av de 896 vi sendte ut undersgkelsen til, var det 349 som besvarte hele eller deler av under-
sgkelsen. Av dem som ikke svarte var det en del som var fart opp dobbelt fordi de sto pa flere
lister, noe vi prevde a sjekke pa forhand, men som tydeligvis ikke hadde veert en god nok
sjekk. Av de som ikke svarte var det ogsa en god del som vi fikk i retur med melding om at
forsendelsen var mislykket. Vi pravde da & oppspore riktig mail-adresse. Av dem som svarte,
var det i farste omgang 145 som gikk umiddelbart ut av undersgkelsen ettersom de henvendte
seg kun til neringsdrivende, eller at de ikke hadde noe telefonsalg. Blant de resterende var
det 91 som gikk ut av undersgkelsen, ettersom de satte bort telefonsalg/henvendelser til call-
sentre. Fer de gikk ut av undersgkelsen ble de bedt om & angi hvilke callsentre de benyttet seg
av. Hvis ikke vi allerede hadde disse pa listen, fikk disse invitasjon til & delta i undersgkelsen.
Disse er inkludert i det totale antall som har fatt tilsendt e-post. De resterende 113 er enten
rene callsentre, inhouse eller begge deler.

Tabell 2-1: Oversikt over de som svarte/ikke svarte? Antall. 2012-utvalget

N N N N
Totalt antall utsendte e-poster 896
Antall som ikke svarte 547
Antall som svarte 349

Antall som gikk ut av undersgkelsen 145

etter farste spegrsmal fordi de enten hen-

vendte seg kun til naeringsdrivende, og

eller ikke hadde telefonsalg i sparsmal 1

— (gikk ut)

Antall som gikk videre til spgrsmal 2 349-145=204

Antall som satte telefon- 91

salg/telefonhenvendelser bort til andre,

gikk ut av undersgkelsen etter at de

hadde svart pa hvilke callsentre de bruk-

te — (gikk ut)

Antall som hadde telefon- 204-91=113
salg/telefonhenvendelser (callsentre og

eller inhouse) til private

113 callsentre og eller inhouse er flere enn vi hadde i 2010-utvalget, da vi hadde 63, sa det ser
ut som vi har fanget opp mange flere denne gangen. Ikke alle de 113 har svart pa alle spars-
malene.
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Som vi ser fra 2012-utvalget er det sveert fa veldedige organisasjoner som ringer selv, og det
er ogsa svaert fa callsentre som kun har oppdrag fra veldedige organisasjoner. De fleste call-
sentrene har oppdrag fra bade kommersielle virksomheter og veldedige organisasjoner. Vi
kan derfor ikke skille kommersiell virksomhet og veldedig virksomhet i 2012-undersgkelsen
ettersom det kun var 4 veldedige virksomheter som ringte selv, og kun 4 callsentre som hadde
kun veldedige organisasjoner som kunder (vedlegg 6).

Som nevnt hadde vi denne gangen sparsmal om bedriftene eller de frivillige organisasjonene
selv benyttet seg av profesjonelle callsentre. Hvis de svarte ja pa dette spgrsmalet, skulle de
oppgi navnet pa den eller de som ble benyttet. Hvis vi ikke hadde disse pa listen fra far, ble
disse sa kontaktet. Pa denne maten fikk vi 9 callsentre som ikke sto pa var opprinnelige liste.
Det var imidlertid ingen av disse som svarte pa undersgkelsen.

Tabell 2-2: Oversikt over antall callsentre/inhouse som er blitt nevnt av de som fikk opprinnelig fikk til-
sendt sparreskjemaet. 2012-utvalget

Antall som har Antall av de nye Antall callsent-
nevnt ulike call- callsentre- re/inhouse som
sentre/inhouse ne/inhouse som har  ikke har svart
svart pa undersgkel-
sen
Antall callsent- 90
re/inhouse som er
blitt nevnt avdem
som ikke selv
ringer
Antall callsent- 41 22 19
re/inhouse som er
blitt nevnt

Av dem som ikke ringer selv, ble 90 callsentre/inhouse navngitt. En del av disse firmaene
som ble oppgitt, ble nevnt av flere. Vi sto igjen med navnet pa 41 nye callsentre/inhouse. Av
de 41 callsenter/inhouse som ble nevnt, var det kun 9 callsentre/inhouse som ikke sto pa re
vare opprinnelige lister.

Det er altsa grunn til & tro at vi ikke har klart & fange opp samtlige callsentre eller inhouse,
men vi haper at vi har fatt med de fleste store.

Tabell 2-3: Andel svar fra noen av medlemsorganisasjoner. 2012-utvalget

Antall utsendte Svarprosent (n i parentes)
NORDMA 86 40 (34)
MBL 313 22 (70)
Innsamlingsradet 45 53 (24)
Distansehandel 32 22 (7)

Det er Innsamlingsradet og NORDMA som har hgyest svarprosent av dem som er oppgitt
her.

50 prosent av utgaende telefoner gar til nye kunder/givere og like stor andel til eksisterende
kunder.70 virksomheter har svart pa disse sparsmalene. Totalt sett er det blitt ringt over 500
tusen telefoner til private personer i lgpet av en vanlig uke i 2012 av de virksomhetene som er
med i vart utvalg.
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Tabell 2-4: Prosentvis fordeling pa type virksomhet fra hhv nye kunder/givere og gamle kunder/givere.
Prosent 2012-utvalget

CA hvor mange utgaende CA hvor mange utgaende telefon-
telefonsamtaler gjennomfares samtaler gjennomfares i lgpet av
I lopet av en vanlig uke til nye  en vanlig uke til eksisterende kun-

kunder/givere der/givere? - Antall eksisterende
Prosent og Antall kunder/givere —
Prosent og Antall
Inhouse 16 (43683) 17 (46760)
Callsentre 74 (197330) 69 (186430)
Kombinasjo- 9 (24500) 14 (36900)
ner av callsen-
ter/inhouse
100 100
Total antall 265513 270090

Tabell 2-5: Prosent fordeling pa type virksomhet. Prosent. 2010-utvalget og 2012-utvalget

2010 2012

Inhouse 62 59
Callsenter 38 39
Kombinasjoner callsenter/inhouse 2
100 101

N 63 113

Tabell 2-6: Gjennomsnitt antall telefonoperatarer etter virksomhet. Prosent. 2012-utvalget

Gjennomsnitt N Standardavvik
antall telefono-
peraterer

Inhouse 18 51 22,84368
Callsentre 80 32 91,16336
Kombinasjo- 89 8 137,83012
ner
Total 46 91 75,27910

De fleste utgaende telefonhenvendelser kommer fra callsentre, og langt ferre fra inhouse.

Det synes imidlertid som om det er en starre andel av sakalte inhouse-virksomheter enn rene
callsentre. Dette var samme tendens bade i 2010-utvalget og 2012-utvalget. Dette kan veere
fordi inhousevirksomheter i stor grad driver kundebehandling. Det er imidlertid rimelig at
antall utgadende samtaler er mange flere i callsentre og kombinasjoner callsentre/inhouse et-
tersom callsentre har langt flere telefonoperatgrer ansatt enn rene inhouse (se tabell over).
Callsentre har en rekke kunder som de ringer pa vegne av, mens inhouse selger enten egne
produkter, eller er veldedige organisasjoner som ringer pa vegne av seg selv for & fa givere.
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2.3 De som ikke er med i undersgkelsen

Tabell 2-7 Oversikt over dem som svarte i 2010-utvalget, men som ikke svarte i 2012-utvalget:

Antall Prosent
Oslo 6 28,6
Store byer 5 23,8
Mindre 4 19,0
byer
Distrikt 6 28,6
Total 21 100,0

Disse er jevnt fordelt pa de ulike stedene. Av de som var med i 2010-utvalget, men som ikke
svarte i 2012-utvalget, utgjorde dette 276 telefonoperaterer og total 407 ansatte i de ulike
virksomhetene.

De fleste av disse er sma virksomheter, og vi vet heller ikke om de fortsatt driver med tele-
fonsalg. Et par av disse vet vi er av en viss stgrrelse, men vi gnsker ikke a offentliggjere
hvem de er i denne rapporten. En av disse er i fglge purehelp.no en sterre bedrift med 6 avde-
linger, i Moss, Neringsparken, Oslo, Porsgrunn, Oslo og Rarvik.

2.4  2010-utvalget og 2012-utvalget

| dette notatet viser vi ogsa resultatene fra 2010-utvalget. Ulike fordelinger ma ikke tolkes
som endringer fra 2010 til 2012. Vi har fatt med flere callsentre og inhouse-virksomheter i
2012-utvalget enn i 2010-utvalget, slik at fordelingene i 2012-utvalget gir sterre grunn til &
ansla hvor omfattende disse virksomhetene er enn resultatene fra 2010-utvalget.
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3 Nar ble virksomheten etablert

Her presenterer vi resultatene for de 113 virksomhetene som gikk videre i undersgkelsen i
2012-utvalget. Ikke alle har svart pa alle sparsmalene. | tillegg nevnes ogsa 2010-utvalget.

3.1  Nar ble callsenteret/inhouse etablert?

Etablert

20

10

| = J |

For 1970 1970-1979 1980-1989 1990-1999 2000-2010

Figur 3-1: Nar ble virksomheten etablert? Prosent. N=60. 2010-utvalget
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Etablert

Fer 1970 1970 til 1979 1980 til 1989 1990 til 1999 2000 til 2009 2010 og 2011

Figur 3-2: Nar ble bedriften etablert? Prosent. N=104. 2012-utvalget

Av de fleste bedriftene som svarte pa dette spgrsmalet i 2010-utvalget, ble de fleste etablert i
ar 2000 eller senere. Men noen av bedriftene, 10 prosent, har drevet med telefonsalg i 40 ar
eller mer.

| undersgkelsen fra 2012-utvalget var det langt flere som svarte at de ble etablert fgr 1970,
men ogsa i perioden etter 2000 var det en stor andel som ble etablert. Dette markedet ser der-
for ut til & veere i ekspensjon den senere tid.



4  Hva er det man selger?

Disse bedriftene og virksomhetene tilbyr et stort utvalg av varer og tjenester.

Tabell 4-1: Hovedvirksomheten (flere svar). Prosent. 2012-utvalget

Prosent N
Solgte produkter 94 106
Ba om gkonomiske 13 15
bidrag (gaver)
Rekrutterte med- 10 11
lemmer
113

| tabellen under star de ulike varene og tjenestene som stort sett selges, i alfabetisk orden.
Avisabonnement synes som det hyppigst forekommende i 2010.

Tabell 4-2: Oversikt over de ulike varer og tjenester som tilbys ved callsentrene/inhouse i vart utvalg. An-
tall. 2010-utvalget

Antall

N
»

Avis Abonnement
Annonser

Banktjenester og produkter
ber om penger

Blad abonnement
Blomsterlgk
Bokklubb
Bredband

Boker

Energi
Fagtidsskrift
Finansielle tjenester
Forbrukslan
Forsikring
Helsekost
Kabel-TV
Kosttilskudd

Lodd

N P WP, NP NP P PN P N PEPDNDN



20 Evaluering av telefonsalg til private

Maskiner

Medieprodukter
Mediesalg

Mobil

Mgtebooking

Nettjenester

Petroleumsprodukter
Porselensserviser

Solvent

Strom

symbolprodukter i hht. MVAL § 3-12

Telecom - alle aksesser

P N R PR P R P PR ®W R RP R

Telefoni

Tabell 4-3_ Oversikt over de ulike varer og tjenester som tilbys ved callsenterne/inhouse i vart utvalg. An-
tall. 2012-utvalget

Antall

Alarmer 4
Abonnement Avis 30
Abonnement magasin 9
Abonnement div. organisasjoner 1
Annonser 4
Banktjenester og produkter 19
Bokklubb 2
Bredband 8
Boker 3
Finans 16
Forsikring 14
Gjenstander: porselen 7
Samleobjekter, mynter

Innsamling, veldedighet 9
Kabel-tv 3
Kosttilskudd/helsekost 9
Kosmetikk 1
Lodd, kalendere 8
Matvarer 1
Mobiltjenester 6
Reiser 1
Strgm 25
Scanticket 1
Telekom/teletjenester 31
Varmepumpe 4
Ukodbar 5

Sum 221
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97 virksomheter har svart pa minst ett spgrsmal om hva de selger, og 221 svar er avgitt over
24 ulike varegrupper i 2012-utvalget. Samme virksomhet kan altsa selge flere produkter.
Ogsa i 2012-utvalget var avisabonnementer det hyppigst forekommende, men flere solgte
finansielle produkter, stram og teleprodukter.
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5  Lokalisering

5.1 Hvor er virksomhetene og telefonoperatgrene lokalisert?

Vi omkodet kommunevariabelen til Oslo, Store byer (Kristiansand, Stavanger, Bergen,
Trondheim), Mindre byer som er de resterende byene, og resten av kommunene ble omtalt
som Distrikt.

27 prosent av bedriftene var lokalisert i Oslo i 2010-undersgkelsen. 18 prosent av bedriftene
er lokalisert i starre byer. 30 prosent er lokalisert i distriktene. Dvs. at 45 prosent er lokalisert
i starre byer, mens de resterende 55 prosent er lokalisert i mindre byer og distriktene. Det er
ikke sa mange som er lokalisert i mindre lokalsamfunn, de fleste av de som er lokalisert i
distriktene befinner seg i de mindre byene og tettstedene her (vedlegg 4 viser kommunene de
er lokalisert i). Dette var for 2010-utvalget.

| 2010-utvalget jobbet 9 prosent av telefonoperatgrene i store byer, mens resten fordelte med
ca. 1/3i Oslo, 1/3 i mindre byer og 1/3 i distriktene.

‘ 2010-utvalget
100
a0 -
80 -
70
60 -
“ _
40
30
20 -

10 )
0+ T T f
Oslo Store byer Mindre byer Distrikt

M Callsentre/inhouse  OTelefonoperatgrer

Figur 5-1: Geografisk lokalisering av callsentrene/inhouse. Prosent. N=63 callsentre/inhouse. N=2538 tele-
fonoperatgrer. 2010-utvalget
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Vi far litt andre resultater for 2012-undersgkelsen. | 2012-undersgkelsen var det ogsa et fler-
tall av virksomhetene som var lokalisert i distriktene og mindre byer.

Andel telefonoperatgrer er starst i de mindre byene, 39 prosent i 2012-utvalget. | distriktene
er kun 11 prosent telefonoperatgrer, mens andel bedrifter var pa 35 prosent. Dette betyr at
bedriftene/virksomhetene i distriktene jevnt over er sma, mens i Oslo og de starre byene er
andelen telefonoperatarer hgyere enn andel virksomheter som er etablert der. 1 Oslo og de
starre byene er virksomhetene jevnt over stgrre enn i distriktene (2012). Resultatene for
2012-utvalget virker slik sett mer «fornuftig» enn for 2010-utvalget.

) 2012
100
90 -
80 -
70 ¢
60 -
s0
a0
30
20
0
0 T T T
Oslo Store byer Mindre byer Distrikt
[ Callsentre/inhouse O Telefonoperatgrer

Figur 5-2: Geografisk lokalisering av callsentrene/inhouse. Prosent. N=97 callsentre/inhouse. N=3912 tele-
fonoperatgrer. 2012-utvalget

Tabell 5-1: Totalt antall telefonoperatgrer og prosent, 2010-utvalget og 2012-utvalget

B e

utvalget utvalget utvalget utvalget
Oslo 822 32 1162 30
Store byer 227 9 807 21
Mindre byer 735 29 1519 39
Distrikt 754 30 424 11
Totalt antall telefonopera- 2538 100 3912 100
tgrer
Antall callsentre/inhouse 63 84

Hovedvekten av telefonselgerne, 59 prosent, befant seg i distriktet eller i mindre byer i 2010-
undersgkelsen, mens i 2012-undersgkelsen var det 50 prosent som befant seg i distriktene
eller mindre byer. 1 2012-udersgkelsen var flest telefonoperatgrer lokalisert i mindre byer.
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Det er grunn til & tro at lokaliseringen bade i 2010-utvalget og i 2012-utvalget er noe misvi-
sende. Det er enkelte bedrifter som har flere avdelinger lokalisert rundt omkring i Norge. |
stedet for & svare pa hvor disse avdelingene befinner seg, har hovedavdelingen ofte svart for
alle avdelingene med antall ansatte etc., men uten at vi har fatt vite hvor avdelingene er loka-
lisert. Det kan derfor tenkes at oversikt over antall telefonoperatgrer er noenlunde korrekt,
men uten at vi har muligheter for & finne ut hvor de befinner seg i Norge. Antall callsentre og
inhouse er nok derfor underrepresentert i datamaterialet.

5.2 Kvinnelige og mannlige telefonoperatarer

Det er omtrent like stor andel kvinnelige og mannlige telefonoperaterer, hhv 49 prosent er
kvinner og 51 prosent er menn i 2010-utvalget. | 2012-utvalget var kjgnnsfordelingen om-
trent den samme som i 2010-utvalget; 50 prosent kvinner og 50 prosent menn.

Tabell 5-2: Kvinner og menn i 2010-utvalget og 2012-utvalget. Prosent
2010-utvalget 2012-utvalget

Kvinner 49 50

Menn 51 50
100 100

Antall 2538 4088!

De fleste kvinnelige telefonoperaterene er lokalisert i mindre byer eller distriktene, mens
mannlige telefonoperatgrer oftere er lokalisert i Oslo. Dette gjelder bade for 2010-
undersgkelsen og 2012-undersgkelsen.

45

40 4

35

30

25 i

20

15 ~+

10 V7

5 -

0 _, | | |

Oslo Store byer Mindre byer Distrikt
H Kvinnelige telefonselgere m Mannlige telefonselgere

Figur 5-3: Geografisk fordeling etter kjgnn (bade heltid og deltid). (Kjgnn er uavhengig variabel). Prosent.
Kvinner N=1234, Menn N=1304. 2010-utvalget

1 150 telefonoperatgrer har vi ikke opplysninger om kjgnn
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Oslo Store byer Mindre byer Distrikt

B Kvinnelige telefonoperatgrer @ Mannlige telefonoperatgrer

Figur 5-4: Geografisk fordeling etter kjgnn (bade heltid og deltid). (Kjenn er uavhengig variabel). Prosent.
Kvinner N=1852, Menn N=1910. 2012-utvalget

5.3  Heltid/deltid kvinner og menn

Det var 46 prosent heltids kvinnelige telefonoperatgrer og 54 prosent mannlige telefonopera-
torer pa heltid i 2010-utvalget.

| 2012-utvalget var det omtrent samme fordeling som i 2010-utvalget. 53 prosent var kvinner
pa heltid, mens 58 prosent var menn pa heltid. 47 prosent av kvinnene var pa deltid, mot 42
prosent av mennene Altsa ikke noen stor forskjell pa kvinner og menn med hensyn til heltid
og deltid.
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20 -

10 -

Heltid Deltid

EKvinner B Menn OTotalt

Figur 5-5: Prosent kvinnelige og mannlige telefonoperatgrer pa hhv heltid og deltid. (Kjgnn er uavhengig
variabel). K heltid N=518, K deltid N=716, M heltid N=613, M deltid N=691. 2010-utvalget

20

10 -

Heltid Deltid

B Kvinner @EMenn Totalt

Figur 5-6: Prosent kvinnelige og mannlige telefonoperaterer pa hhv heltid og deltid. (Kjgnn er uavhengig
variabel). K heltid=970, K deltid=876, M heltid=1097, M deltid=806. 2012-utva|get2

22012

heltid 970 1097 2067
deltid 876 806 1682
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Det er imidlertid en stor andel deltidsarbeidende i denne bransjen, hele 56 prosent totalt sett
er pa deltid, mens 44 prosent er pa heltid.

Andel kvinnelige telefonoperatgrer pa deltid er bare svakt hgyere enn de mannlige i 2012-
undersgkelsen. 53 prosent av de kvinnelige telefonoperatgrene var pa heltid mot 58 prosent
av mennene. 47 prosent av kvinnene arbeidet deltid, mot 42 prosent av mennene. Til sam-
menligning kan vi nevne at 14 prosent av mennene av den totale befolkning var pa deltid i
2010, mens 41 prosent av kvinnene var pa deltid da. 3

Tabell 5-3: Fordeling av kvinnelige og mannlige telefonoperatgrer etter heltid/deltid i 2010-utvalget og
2012-utvalget. (Kjgnn avhengig variabel). Prosent

2010-utvalget 2012-utvalget
Heltid Deltid Heltid Deltid
Kvinner 46 51 47 52
Menn 54 49 53 48
100 100 100 100
N 1131 1407 2067 1682

5.4  Heltid, deltid, lokalisering og kjgnn

| 2010-utvalget var det flere menn enn kvinner som jobbet heltid i Oslo, mens kvinneandelen
var noe stgrre i mindre byer og distriktene.

| 2012-utvalget var det ingen kjgnnsforskjeller mellom heltidsansatte kvinner og menn geo-
grafisk fordelt.

a5

35 |
30
5

20 |

15 |

10

1] ‘l'/’ T
Oslo Store byer Mindre byer Distrikt

B Heltid kvinner EHeltid menn

Figur 5-7: Geografisk fordeling etter heltids kvinnelige og mannlige telefonoperaterer. Prosent. (Kjenn er
uavhengig variabel). Kvinner N=513, Menn N=609. 2010-utvalget

N 1846 1903 3749

¥ Kilde: http://www.ssh.no/aarbok/tab/tab-211.html 31. juli 2012


http://www.ssb.no/aarbok/tab/tab-211.html%2031
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Figur 5-8: Geografisk fordeling etter heltids kvinnelige og mannlige telefonoperatarer. (Kjgnn er uavhengig
variabel). Prosent. Kvinner N=970, Menn N=1097. 2012-utvalget

De deltidsarbeidende kvinnelige telefonoperatgrer er ogsa oftere lokalisert i distriktene og
mindre byer, mens tilsvarende er de deltidsansatte mannlige telefonoperaterer lokalisert i
Oslo. Dette mgnsteret gjaldt bade i 2010-undersgkelsen og i 2012. | 2012-undersgkeslen 42
prosent deltidsarbeidende kvinner i distriktene sammenlignet med 31 prosent deltidsarbei-
dende menn. | Oslo var 25 prosent deltidsarbeidende kvinner sammenlignet med 34 prosent
deltidsarbeidende menn (figur 5-8).

35 -

20 -

15 -

10 -

Oslo Store byer Mindre byer Distrikt

M Deltid kvinner @ Deltid menn

Figur 5-9: Geografisk fordeling etter deltid kvinnelige og mannlige telefonoperatarer. (Kjgnn er uavhengig
variabel). Prosent. Kvinner N= 721, Menn N=695. 2010-utvalget
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Figur 5-10: Geografisk fordeling etter deltid kvinnelige og mannlige telefonoperatgrer. (Kjgnn uavhengig
variabel). Prosent. Kvinner N= 876, Menn N=806. 2012-utvalget

5.5 Administrativt ansatte

| administrasjonen var det 34 prosent kvinner og 66 prosent menn i 2010-utvalget. | 2012-
utvalget var 43 prosent kvinner i administrasjonen og 57 prosent menn (Kjenn avhengig va-
riabel).

Bade i 2010-utvalget og 2012-utvalget var det flere kvinner enn menn i administrasjonen i
distriktene. Det var imidlertid relativt langt flere ansatte i administrasjonen i distriktene i
2012-utvalget enn i 2010-utvalget.
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Figur 5-11: Geografisk fordeling etter kvinnelige og mannlige ansatte i administrasjonen. (Kjgnn er uav-
hengig variabel). Prosent, Kvinner N=315, Menn N=623. 2010-utvalget
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Figur 5-12: Geografisk fordelinger etter kvinnelige og mannlige administrativt ansatte. (Kjgnn uavhengig
variabel). Prosent, Kvinner N=313.1, Menn N=427.4. 2012-utvalget
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5.6 Totalt ansatte i callsentre/inhouse

Nar vi legger sammen alle telefonoperatgrer og alle administrativt ansatte, var disse jevnt
fordelt pa de fire ulike geografiske stedene 2010.

| 2012-utvalget befinner godt over halvparten av totalt antall ansatte seg i mindre byer eller
distriktene, mens under halvparten befinner seg i Oslo eller andre store byer. 37 prosent be-
finner seg i mindre byer.

Distrikt
26 %

Oslo
9%

M Oslo

M Store byer
= Mindre byer
M Distrikt

Mindre byer

Store byer
20% v

21%

Figur 5-13: Fordeling av totalt ansatte. Prosent. N=3475. 2010-utvalget

Distrikt
18 %

M Oslo

M Store byer
¥ Mindre byer
M Distrikt

Mindre byer Store byer
37% 16%

Figur 5-14: Fordeling av totalt ansatte. Prosent. N=44323. 2012-utvalget

5.7  Starrelsen pa virksomhetene og lokalisering.

De fleste virksomhetene er sma. 46 prosent har 20 eller feerre ansatte, og kun 13 prosent har
over 100.

I 2012-utvalget var det 10 prosent som hadde over 100 ansatte. De store virksomhetene finner
vi i Oslo og de store byene, mens de sma er i distriktene.
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Tabell 5-4: Starrelsen pa bedriften (antall ansatte totalt) etter lokalisering. Prosent. 2010-utvalget

Oslo Store byer Mindre Distrikt Total
byer

Under 10 6 27 25 32 22
11til 20 24 27 19 26 24
21til 30 12 9 13 21 14
31til 50 29 18 13 5 16
51 til 100 12 9 19 5 11
Over 100 18 9 13 11 13

100 100 100 100 100
N 17 11 16 19 63

Tabell 5-5: Starrelsen pa bedriften (antall ansatte totalt) etter lokalisering. Prosent. 2012-utvalget

Oslo Store byer Mindre Distrikt Total
byer

Under 10 15 27 18 43 27
11 til 20 15 18 9 18 15
21til 30 5 3 14 7
30 til 50 25 36 18 11 20
51 til 100 25 41 11 21
Over 100 15 18 9 4 10
100 100 100 100 100
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Tabell 5-6: Starrelsen pa virksomheten (omsetning) etter lokalisering. Prosent. 2012-utvalget

Distrikt

Under 1
million
kroner

1-4.999
millioner
kroner

5-9.999
millioner
kroner

10 - 14.999
millioner
kroner

15 -19.999
millioner
kroner

20 - 29.999
millioner
kroner

30 - 49.999
millioner
kroner

50 - 99.999
millioner
kroner

100 millio-
ner kroner
eller mer

Oslo

4%

4%

13%

8%

8%

13%

21%

29%

100%

24

Store byer

8%

8%

23%

15%

8%

15%

23%

100%

13

Mindre
byer

4%

8%

25%

4%

13%

8%

4%

33%

100%

24
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13%

19%

6%

3%

3%

13%

19%

25%

100%

32

Totalt for
dem som
ogsa har
besvart
lokalisering

3%

9%

19%

3%

9%

5%

10%

14%

28%

100%

93

Totalt for
alle som
har besvart
dette
spagrsmalet

3

10

19

10

13

28

100

101

Nar det gjelder omsetning som mal pa starrelse av virksomheten er det ingen sammenheng
mellom lokalisering og starrelse. Dette kan skyldes at omsetning er angitt for hele virksomhe-
ten og ikke fordelt pa de ulike avdelinger (mange har en rekke underavdelinger lokalisert
rundt i Norge). Vi tror at koblingen av omsetningsdata og lokalisering ikke viser et reelt bil-

de.
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5.8 Huvilke fylker er virksomhetene lokalisert?

Farst skal vi vise en oversikt over alle fylkene hvor callsentre og inhouse er lokalisert.
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Figur 5-15: Antall callsentre/inhouse fordelt pa de enkelte fylker. N=97. Antall. 2012-utvalget

Alle fylker ser ut til & ha en eller flere virksomheter. De fleste callsentre/inhouse befinner seg
i Oslo, etterfulgt av Sgr-Trgndelag og Buskerud.

5.9 Fylkesvise fordeling av kvinnelige og mannlige telefonoperatarer

Siden det blir sa fa virksomheter pr. fylke, har vi slatt sammen enkelte fylker for & vise hvor i
landet de befinner seg.

Det er flest telefonoperatarer i @stlandsomradet. Det er svert fa i Nordland og Troms. Vi har
ikke registrert noen i Finnmark i 2010-utvalget, men i 2012-utvalget var der 4 callsent-
re/inhouse.

Starste andel av telefonoperatarer befinner seg pa @stlandet (2012-utvalget).

I 2010-utvalget var det flere menn enn kvinnelige telefonoperatarer i Oslo, Akershus og @st-
fold. I 2012-utvalget er kjennsforskjellene ubetydelige.
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Figur 5-16: Fylkesvis fordeling etter kvinnelige og mannlige telefonoperatgrer (bade heltid og deltid).
(Kjgnn uavhengig variabel) Prosent. Kvinner N=1234, Menn N=1304. 2010-utvalget
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Figur 5-17: Fylkesvis fordeling etter kvinnelige og mannlige telefonoperatarer (bade heltid og deltid).
(Kjgnn uavhengig variabel). Prosent. Kvinner N=1852, Menn N=1910. 2012-utvalget
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5.10 Fylkesvis fordeling av totalt ansatte

Antallet ansatte i telefonsalg/telefonhenvendelser til privatmarkedet er fordelt svart ulikt pa
fylkesniva sammenlignet med fordelingen i befolkningen. Av de som har svart pa spgrsmalet
er det en liten andel som holder til i fylkene fra Sogn og Fjordane og nordover, mens Hed-
mark og Oppland er overrepresentert i forhold til befolkningen. For totalbefolkningen er
Finnmark inkludert under der det star Nordland, Troms. Dette var i 2010-utvalget.

| forhold til folketallet er ansatte i denne bransjen overrepresentert i alle gstlandsfylkene ogsa
i 2012-utvalget.

35

@stfold, Oslo, Hedmark, Buskerud, Rogaland, Sogn og Fjtom  Nordland, Troms
Akershus Oppland Vestfold, Hordaland Trendelag
Telemark, Agder

M Ansatte Befolkning

Figur 5-18: Fordeling av totalt ansatte etter fylke og fordelingen i befolkningen. Ansatte N=3475, Befolk-
ning N= 4887958 (Nordland, Troms er i befolkningsfordelingen ogsé inkludert Finnmark). 2010-utvalget
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Figur 5-19: Fordeling av totalt ansatte etter fylke og fordelingen i befolkningen. Ansatte N=4432.50, Be-
folkning N=4887958. 2012-utvalget

Vi har i det foregaende gitt en beskrivelse av callsentre/inhouse i Norge og ansatte, med tanke
pa kjgnn og om de arbeider heltid og deltid, og hvor de er lokalisert. Vi vet at vi ikke har fatt
registrert samtlige callsentre/inhouse i Norge som ringer til privatpersoner, men vi har regist-
ret langt flere i 2012 enn i 2010-utlvalget. Se bl.a. kapittel 2.

5.11 Antall telefonoperatgrer og administrativt ansatte

Tabell 5-7: Totalt ansatte i 2010-utvalget og 2012-utvalget

2010-utvalget 2012-utvalget
Totalt antall telefonoperatg- 2538 (N=63) 4189 (N=91)
rer
Tot ans i administrasjon 938 (N=63) 775 (N=92)
3476

Vi kan ikke legge sammen i 2012-utvalget da det er noen som har svart antall ansatte i admi-
nistrasjonen, men ikke antall telefonoperatgrer. 2012-utvalget omfatter nesten 5000 telefono-
peratgrer og administrativt ansatte, men som nevnt er det flere som ikke er kommet med, slik
at antall ansatte er underestimert.

Vi har imidlertid fatt med langt flere telefonoperatarer i 2012-utvalget enn i 2010-utvalget.



6  Flerkulturell bakgrunn og alder

6.1  Flerkulturell bakgrunn

En stor andel av bedriftene hadde ansatte med flerkulturell bakgrunn, hele 58 prosent i 2010-
utvalget, men det var en relativt liten andel i den enkelte virksomhet.

Hvor stor andel disse utgjorde i de forskjellige bedriftene varierte i 2010-utvalget.

Det samme gjelder for 2012-utvalget. De fleste hadde relativt fa ansatte med flerkulturell
bakgrunn.

Tabell 6-1: Flerkulturell bakgrunn. Prosent.

Prosent Prosent
2010- 2012-
utvalget utvalget
(N=63) (N=89)
Ingen 42 44
1til5 28 21
6 til 10 13 12
11 til 15 3 8
16 til 20 3 5
21 eller flere 11 10
Total 100 100
N 63 89

6.2  Alder pa telefonoperatarene

Den vanligste aldersgruppen er 20 til 29 ar. Det er sveert fa som er under 20 ar og over 50 ar
og eldre. Dette gjaldt bade for 2010-utvalget og 2012-utvalget.
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Tabell 6-2: I hvilken aldersgruppe vil du ansla at hovedvekten av telefonselgerne befinner seg i? Prosent.
(N=63).

Prosent Prosent

2010 2012

Under 20 ar 3 7
20 til 29 ar 44 51
30 til 49 ar 32 26
50 &r og eldre 6 12
Jevnt fordelt 14 5
Total 100 100
N 63 87

| bade 2010-utvalget og 2012-utvalget er det en stor andel yngre i Oslo og de store byene. En
del av disse kan veere personer under utdanning som har telefonsalg som ekstrajobb eller et
sted de arbeider midlertidig. | distriktene er de oftere eldre. For disse kan dette vaere perma-
nente arbeidsplasser. Dette mansteret gjelder bade i 2010-utvalget og 2012-utvalget.

Tabell 6-3: Aldersfordeling etter lokalisering. Prosent. 2010-utvalget

Oslo Store byer Mindre Distrikt Total
byer

Under 20 ar 6 5 3
20 til 29 ar 41 64 63 21 44
30til 49 ar 35 27 19 42 32
50 ar og 6 16 6
eldre
Jevnt for- 18 9 13 16 14
delt

100 100 100 100 100
N 17 11 16 19 63

Tabell 6-4: Aldersfordeling etter lokalisering. Prosent. 2010-utvalget. 2012-utvalget

Oslo Store byer Mindre Distrikt Total
byer

Under 20 ar 5 14 7 8
20 til 29 ar 57 82 67 19 50
30til 49 ar 5 9 10 63 26
50 ar og 24 10 7 11
eldre
Jevnt for- 10 9 4 5
delt

100 100 100 100 100



7 Henvendelser til kunder/givere via telefon

Noen virksomheter henvender seg til nye kunder, mens andre henvender seg til eksisterende
kunder, eller begge deler.

7.1 Nysalg

Pa spgrsmalet om hvor stor prosentandel av omsetningen som var resultat av nysalg, svarte
34 prosent av virksomhetene at nysalget utgjorde mellom 1 til 10 prosent i 2010-utvalget, og i
2012-utvalget utgjorde dette 32 prosent. En relativt liten andel av virksomhetene hadde mer
enn 50 prosent av omsetningen som var nysalg, hhv 18 prosent i 2010-utvalget og 15 prosent
i 2012-utvalget. De fleste virksomhetene ser altsa ut til & vaere basert pa eksisterende kunder.

Tabell 7-1: Hvor stor prosentandel av omsetningen var nysalg? Prosent. 2010-utvalget og 2012-utvalget

2010 2012
Ingen 8 6
1 til 10 prs 34 32
11 til 20 prs 15 15
21 til 30 prs 13 18
31 til 40 prs 2
41 til 50 prs 10
Mer enn 50 18 15
prs
100 100
N 61 85

7.2 Sporbarhet

Det er ikke alltid man kan spore tilbake til virksomheten som har ringt. Som nevnt har enkel-
te av klagene pa telefonsalg kommet inn til Forbrukerombudet fordi forbrukerne ikke vet
hvem som har ringt dem. Korrekt identifikasjon er viktig og vi stilte sparsmal om den som
blir oppringt kan se telefonnummeret det ringes fra. Hele 98 prosent oppgir at den som blir
oppringt kan se telefonnummeret som det ringes fra i 2010-utvalget. Samme resultat fikk vi i
2012-utvalget. Dette innebeerer ogsa at man i de fleste tilfellene kan fa informasjon om hvem
som har ringt, i falge svar fra respondentene.

| 2012-utvalget sa samtlige at man ved sgk pa nummeret, dersom dette kunne sees, kunne
spore opp hvem som hadde ringt. Dette stemmer imidlertid ikke med Forbrukerombudets
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erfaringer. Selv om man far opp nummeret, sa kan man ikke automatisk se hvem som har

ringt.

Tabell 7-2: Kan den som blir oppringt se telefonnummeret som det ringes fra? Prosent. 2010-utvalget og

2012-utvalget.

Prosent 2010-
utvalget
Ja 98
Nei 2
Vet ikke
100
N 63

Prosent 2012-
utvalget

97

100
94

Tabell 7-3: Kan man ved sgk pd nummeret fa informasjon om hvem som har ringt? Prosent. (N=65).

Prosent 2010-
utvalget
Ja 94
Nei 3
Vet ikke 3
100
Nei 62

Prosent 2012-
utvalget

100

100
92

| den nye markedsfaringsloven er det krav om skriftlig tiloud fra den naringsdrivende og
skriftlig aksept fra forbruker fer avtale om salg er bindende. Vi gnsket a se hvordan dette
innvirket pa salget, om det er enklere eller vanskeligere & oppna salg na.

Spersmalet ble stilt til virksomheter som ble etablert far 2009 (far den nye loven tradte i
kraft). Det er ikke alle som det kreves skriftlig aksept fra. Dette gjelder salg av varer eller
tjenester fra frivillige organisasjoner og avisabonnement. Disse fikk ikke sparsmalet i 2012-

utvalget.

Spersmalet er stilt til dem som det kreves skriftlig aksept fra. 1 2012 var det 7 prosent som
svarte at det hadde blitt enklere, mens 27 prosent mente det var blitt vanskeligere. 42 prosent
mente det var ingen forskjell fra far lovendringen, og 24 prosent visste ikke. Det ser da ut
som om vel 1/4 sier at det har blitt vanskeligere.
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Figur 7-1: I hvilken grad de opplever det som enklere/vanskeligere & oppna salg, etter at den nye markeds-
feringsloven og angrerettloven med krav til skriftlig aksept tradte i kraft i 2009. Prosent (N=45). 2012-

utvalget
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8 Salg, reservasjon og klager

Av de 48 bedriftene som i 2010-utvalget hadde svart pa antall utgaende samtaler til nye kun-
der, var det totale antall utgaende samtaler i lgpet av en uke oppgitt til & vaere 308 877. Det
var imidlertid ikke alle disse virksomhetene som svarte pa hvor mange forbrukere som takket
ja. Derfor er antallet virksomheter som vi kunne beregne gjennomsnittlig prosent vellykket
salg av, angitt til 40 bedrifter. Disse har altsa svart bade pa hvor mange utgaende samtaler de
har hatt og hvor mange som har takket ja. Det er forst da vi kan beregne sdkalt “vellykket
salg”. Samme prinsipp gjelder for de andre beregningene. Forutsetning for a beregne disse
andelene er at begge beregningsgrunnlagene er besvart. Dette er grunnen til at antall virk-
somheter varierer.

Beregningene er gjort pa to mater; prosentandeler og gjennomsnittlig prosent. Prosentandele-
ne er beregnet av antall samtaler der de har takket ja til et salg av totalt antall utgaende samta-
ler til nye kunder. Gjennomsnittlig prosent er beregnet av prosent vellykket salg for hver en-
kelt virksomhet, og sa gjennomsnittet av disse. Siden disse prosentforskjellene har en spred-
ning som pavirker gjennomsnittet, vil disse gjennomsnittlige prosentene ikke bli de samme
som prosentandelene.

I gjennomsnitt var det et vellykket salg pa 11 prosent i 2010-utvalget, mens prosentandelen
av totalt utgaende telefonsamtaler var 6 prosent. Noen bedrifter har stor grad av vellykket
salg og vil derfor trekke gjennomsnittet opp. Nar forbrukerne farst takket ja til et kjap, var
det i gjennomsnitt 91 prosent som ga skriftlig aksept i 2010-utvalget. Nar antallet ble redusert
fra 40 virksomheter der vi kunne beregne grad av vellykket salg, til 18 virksomheter for a
beregne skriftlig aksept, skyldes dette at det i en del virksomheter ikke kreves skriftlig aksept,
som bedrifter som selger avisabonnement og frivillige organisasjoner.
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Tabell 8-1: Ulike forhold ved salg til nye kunder. Prosent. 2010-utvalget

Vellyk- Aksept Angre- Misfor- Misfor- Reservert
ket salg rett ngyd med ngydmed seg
produktet samtalen
Prosentandel 6 %' 93 %’ 3 %° 1% 0,02 %° 0,8%°
Gjennomsnitt 11 % 91% 6% 4% 4% 0,8 %
prosent
Laveste verdi 0,07 60 0 0 0 0
Hgyeste verdi 50 100 47 100 100 30
Standardavvik 11,67 11,73 9,58 16,19 18,22 4,68
N virksomhe- 40 18 39 38 40 41
ter totalt

| 2012-utvalget kunne vi skille mellom nye og eksisterende kunder.

Tabell 8-2: Ulike forhold ved salg/henvendelser til nye og eksisterende «kunder». 2012-utvalget

Vel- Vellyk- Angre- Angre- Ak- Misfor- Misfor-
Ilykket ketsalg retten  retten  sept” ngyd ngyd
salg eksiste- Nye gamle med med
nye rende kun- kun- produk- samta-
kun-  kunder' der® der®® tet™ len'®
der®®

Prosent- 7% 27 % 5% 2% 62% 0,3% 0,02 %

andel

Gjen- 15,0% 26,7 % 5,9 % 3,7% 72,3 2,4% 0,2%

nomsnitt %

prosent,

totalt

Min % 2 3 0 0 2 0 0

Max % 67 98 67 25 100 33 7

Std 1499 22,3 10,66 5,43 29,15 5,36 1,04

N virk- 52 56 51 58 31 52 64

somheter

totalt

418645 samtaler ble det takket ja til, beregnet av 308867 totalt utgende telefoner

% 12621 kjop ga skriftlig samtykke beregnet av 13636 som takket ja

® 605 ble oppgitt at hadde angret beregnet av 18696 som hadde takket ja

7169 kjgp ble oppgitt at de var misforngyd med produktet beregnet av 18100 som takket ja

8 65 henvendelser ble oppgitt 3 vaere misforngyd med samtalen av totalt 302877 utgdende telefoner
% 141 henvendelser som sa de hadde reservert seg beregnet av totalt 308877 utgdende telefoner

10 14294 samtaler ble det takket ja til, beregnet av 214863 totalt utgdende telefoner til nye «kunder»
1155290 som har takket ja av totalt 206350 antall utgaende telefoner til eksisterende kunder

12590 nye kunder ble oppgitt & ha angret beregnet av 12517 som har takket ja

13 884 eksisterende kunder beregnet av 52290 som har takket ja

1427899 ga skriftlig samtykke av totalt 45232 som har takket ja

15 147 misforngyd med produktet av 47290 som har takket ja

18 76 misforngyd med samtalen av totalt 387403 antall utgaende telefoner

17,99 som mente de hadde reservert seg av totalt 454283 antall utgdende telefoner

Reser-

vert

seg”

0,02 %

0,05 %

0,18
65
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Salget var mer vellykket til eksisterende kunder enn til nye kunder. 1 2012-utvalget var det et
vellykket salg i gjennomsnitt til eksisterende kunder pa 27 prosent og 15 prosent til nye, ifgl-
ge virksomhetene selv. Ellers ble angrerett benyttet av flere nye kunder enn eksisterende
kunder. | gjennomsnitt aksept 72 prosent skriftlig av antall kunder som hadde takket ja til
kjopet. Max-verdi pa 100 prosent betyr at samtlige «kunders i virksomheten hadde gitt skrift-
lig aksept etter at de hadde svart ja til salget.

Det var ellers svert fa misngyeytringer som virksomhetene oppga a fa. Dette sett i forhold til
de mange utgaende samtaler som forekommer. Dette gjelder bade i forhold til produktet og
telefonsamtalen.

Det er mulig a reservere seg mot telefonsalg i Brgnngysundregistrene. | 2012-utvalget sier
virksomhetene at de til sasmmen har fatt 99 henvendelser i lgpet av en vanlig uke fra folk som
sier de har reservert seg i Brgnngysundregisteret. 65 virksomheter som ogsa hadde besvart
antallet utgaende samtaler, besvarte dette sparsmalet.

75 virksomheter svarte at de i lgpet av en vanlig uke hadde mottatt 109 klager. | gjennomsnitt
blir dette ca. 1,5 klager ukentlig pr bedrift fra kunder som mente at de hadde reservert seg
Ringer man imidlertid til eksisterende kunder, gjelder ikke reservasjonsretten. (Men her er det
viktig & merke seg at det ikke alltid blir lagt til grunn en riktig tolking av hva som er & anse
som et eksisterende kundeforhold.)

Tabell 8-3: Ca. hvor mange henvendelser er fra folk som sier de har reservert seg mot telefonsalg eller
telefonhenvendelser i Bregnngysundregistrene i lgpet av en vanlig uke? 2012-utvalget

Gjennom- N Standardavvik
snitt
inhouse 0,4 38 1,1998
callsentre 2,3 29 3,4560
Kombinasjon av 3,2 8 3,1510
bade inhouse
og callsentre
Total 1,4 75 2,7125

Det er flere henvendelser til callsentre angdende reservasjon enn til inhouse (sig for p<.01).
16 prosent av inhouse hadde fatt noen slike tilbakemeldinger, sammenlignet med 69 prosent
av callsentrene og 87 prosent av de som bade hadde inhouse samt at de var callsentre. Dette
kan tyde pa at callsentre som har oppdrag fra kunder er mer pagaende enn nar det ringes fra
inhouse som ringer for egen del.

Angaende tilbakemelding fra forbruker til callsentre eller inhouse, sd kan dette vere underes-
timert. En arsak kan veere at tilbakemelding skjer til telefonselgers telefonnummer, og at dis-
se klagene ikke ngdvendigvis rapporteres videre til ledelsen.

| forbrukerombudets notat™ fra 2012 presenteres statistikk over antall klager vedrgrende tele-
fonsalg de tre siste ar. Det har veert en svak nedgang fra 1203 klager (juni 2009 til mai 2010),
1032 klager (juni 2010 til mai 2011) og 996 klager i perioden juni 2011 til mai 2012. Av for-
brukerombudets statistikk, utgjer dette ca 12 prosent.

'8 problemer med telefonsalg i perioden 1.juni 2011 til 3|. Mai 2012. Notat fra Forbrukerombudet, 2012
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9  Oppsummering

Dette notatet er en del av et starre prosjekt som skal evaluere endringer i markedsfaringslo-
ven i tilknytning til telefonsalg. Malsetningen med dette notatet var & fa starre kunnskap om
telefonsalg og callsentermarkedet i et privat marked. A gi noen eksakte tall p& dette har vist
seg a vere vanskelig av flere grunner; markedet er komplekst, det er store firmaer med flere
underavdelinger og enmannsforetak som opererer hjemmefra. Videre er noen frittstaende
bedrifter mens andre er knyttet til hovedbedriften. Noen av bedriftene selger til privatperso-
ner og andre til bedrifter. Vare e-postadresser kan veere feilaktige, og ikke minst er det ogsa
slik at ikke alle har besvart vare henvendelser. Dessuten var det ikke alle henvendelser som
nadde mottaker (fikk feilmeldinger). Nar dette er sagt, har vi ellers fatt med mange av de
sentrale bedriftene som er spredd ut over det ganske land. Denne rapporten skulle derfor kun-
ne gi et rimelig godt bilde av dette markedet i 2012, om enn ikke fullstendig.

Undersgkelsen kan antyde at telefonsalgmarkedet er relativt nytt og ca. halvparten av bedrif-
tene var etablert etter 2000.

Resultatene viser at telefonsalgsbedrifter er spredd ut over hele landet. Det er flere bedrifter i
de mindre byene og distriktene enn i de store byene. De fleste er kommersielle bedrifter og
ikke frivillige organisasjoner. 45 prosent av totalt antall ansatte finner vi i Oslo og de store
byene, mot 55 prosent befinner seg ellers i de mindre byene og distriktene (2012-utvalget).
De starste bedriftene er imidlertid i Oslo. Det er omtrent like mange kvinnelige og mannlige
telefonoperatarer, og det er omtrent like mange pa deltid som pa heltid. Det er imidlertid no-
en flere deltidsansatte kvinner enn menn i de mindre byene og distriktene, mens noen flere
deltidsansatte menn enn kvinner jobber i Oslo eller de stgrre byene.

Dette markedet har ellers en stor andel deltidsansatte telefonoperatarer. 55 prosent arbeidet
heltid, mens de resterende 45 prosent jobbet deltid. 47 prosent av kvinnene var pa deltid,
sammenlignet med 42 prosent av mennene (2012-utvalget). Ser vi pa landet som helhet, kan
vi nevne at 14 prosent av mennene var pa deltid i 2010, mens 41 prosent av kvinnene var pa
deltid pa samme tidspunkt.

En av oppgavene var & evaluere endringene i markedsfaringsloven og kravet om skriftlig
aksept fra forbruker fgr avtale om salg er endelig. De fleste oppgir at det ikke gjer noen for-
skjell (42 prosent), dvs. at det er det samme som fgr lovendringen. Men en betydelig andel,
27 prosent, oppgir at det har blitt vanskeligere. 7 prosent oppga at det var blitt enklere, mens
24 prosent ikke visste.

Sporbarheten til de som ringer er god, i fglge virksomhetene selv. | de aller fleste tilfellene
kan den som blir oppringt se telefonnummer (97 prosent), og man kan ogsa finne frem til
hvem som har ringt ved & sgke pa telefonnummeret.

Bedriftene opplever fa klager i forhold til antall utgdende telefoner. | gjennomsnitt var kun 2
prosent misforngyd med produktet, og 0,2 prosent er misforngyd med samtalen. Det virker
som det er fa klager fra folk som mener de har reservert seg i reservasjonsregistrene i Brgnn-
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gysund, i falge virksomhetene selv. | gjennomsnitt ble det oppgitt at 27 prosent av alle tele-
fonhenvendelsene til eksisterende kunder, var vellykket. For nye kunder var gjennomsnittet
noe lavere, 15 prosent. Det var ogsa relativt fa som benyttet seg av angreretten, ca. 5 prosent i
gjennomsnitt, og hele 72 prosent (gjennomsnitt) ga skriftlig aksept etter at de hadde gitt et
positivt svar pa kjgp. At det synes som om de far fa negative tilbakemeldinger, kan skyldes at
de som har svart pa undersgkelsen er de sakalte «serigse» virksomhetene, mens de som an-
sees som mer «userigse» ikke har svart. Dette er en antakelse, som vi ikke har muligheter for
a teste. Vi har ogsa stilt spgrsmal om alle klager blir registrert hos ledelsen. Dette har vi ikke
muligheter for a teste. | neste fase av prosjektet skal vi se pa forbrukerne oppfatning av egen
klageatferd, og om dette samsvarer med virksomhetenes opplysninger, i tillegg til statistikk
fra forbrukerombudet. Fra forbrukerombudets statistikk er det imidlertid registrert at en ve-
sentlig andel av klagene gjelder telefonsalg (ca 12 prosent).

| 2012-utvalget svarte virksomhetene at de hadde fire tusen telefonoperatgrer som ringte pri-
vate og nesten atte hundre i administrasjonen, fordelt over Norges land. Vi har ikke med tele-
fonoperatagrer som ringer neringslivet. 1 Olberg sin rapport fra 2005 sier han at fleste parten
av telefonoperatarer er knyttet til kommersiell virksomhet. Han sier at et anslag pa 15 000 og
20 000 er ansatte i callsenterlignende virksomheter. Det kan vare flere i dag ettersom mange
virksomheter er etablert i senere tid. Det synes som en stor bransje, selv om de som henven-
der seg til privatmarkedet ikke er fullt sa stort.
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Vedlegg 1 — Sparreskjema 2012

Hei og velkommen til denne undersgkelsen!

Det er sveert viktig for oss a fa en oversikt over alle kundesentre eller virksomheter som ringer til
private. Pa denne maten kan vi evaluere markedsfaringsloven pa en best mulig mate.

Hvis ikke dere ringer til private, svar likevel pa de forste spgrsmalene som vil kunne gi oss sveert
viktig informasjon.

1 Er dette en virksomhet hvor dere selv, eller giennom andre henvender dere til pri-
vate pr telefon for a:

(1 U Selge produkter

2 U Be om gkonomiske bidrag(gaver)

3) [ Rekruttere medlemmer

@ O Nei, vi henvender oss kun til neringsdrivende — gar ut av undersgkelsen

59 Nei, vi henvender oss ikke til noen pr telefon — gar ut av undersgkelsen

2 Hvilken type virksomhet er dere?

Flere svar kan avgis.

(1) O Veldedig organisasjon som selv ringer privatpersoner (sékalt inhouse)

@ U Veldedig organisasjon hvor vi engasjerer kundesenter (callsenter) som ringer - ga
til spm 5

3) W En kommersiell bedrift som selv ringer privatpersoner (sékalt inhouse)

@ O En kommersiell bedrift som engasjerer kundesenter (callsenter) til 4 ringe privatper-
soner— ga til spm 5

5) W Et kundesenter (callsenter) som pé oppdrag fra veldedige organisasjoner ringer

privatpersoner
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6) W Et kundesenter (callsenter)som pé oppdrag fra kommersielle bedrifter ringer privat-

personer

3 Har dere avdelinger andre steder i landet?
(1 O Nei — gatilspm6

2 W Ja — svar neste spgrsmal

4 Hvor er avdelingene lokalisert og hva er deres e-postadresse?

Kommune E-postadresse




Vedlegg 1 — Spgrreskjema 2012 55

Veldedige organisasjoner og bedrifter som benytter seg av kundesentre, svarer pa

dette spgrsmalet

5 Kan du skrive inn navn pa den eller de kundesentrene dere benytter og deres e-

postadresse?

Kundesenter E-postadresse

7

Hvis sparsmal 5 er besvart, er undersgkelsen gjennomfgrt for din del. Takk for at du deltok
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6 Nar ble virksomheten etablert?

Noter arstall:

7 Hvor er dere lokalisert?

(1 O Norge, kommune, noter: — gatilspm 9

@ O Annetland — ga tiil spm 8

8 I hvilket land er dere lokalisert?

9 Hvilke varer eller tienester selger eller formidler dere?

1




Vedlegg 1 — Spgrreskjema 2012

Na& kommer noen spgrsmal om din virksomhet.

Hvis det er flere avdelinger, svar kun for egen avdeling.

10 Ca hvor stor brutto omsetning hadde dere i 2011?
() Under 1 million kroner

2 @ 1-4.999 millioner kroner

) [ 5-9.999 millioner kroner

@ 10 - 14.999 millioner kroner

5y [ 15-19.999 millioner kroner

6 20 -29.999 millioner kroner

7 1 30 - 49.999 millioner kroner

8 [ 50 -99.999 millioner kroner

@) [ 100 millioner kroner eller mer

11 Antall kvinnelige telefonoperaterer
Hvor mange telefonoperatarer

hos dere er kvinner?

Hvor mange av disse arbei-

der pa deltid?

12 Antall mannlige telefonoperatorer
Hvor mange telefonoperatarer

hos dere er menn?

Hvor mange av disse arbei-

der pa deltid?

57
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13 Hvor mange kvinner og menn er ansatt i administrasjonen?

Antall kvinner

Antall menn

14 Hvor mange telefonoperaterer har flerkulturell bakgrunn?

) O Ingen
2 Q15

@3 We6-10
@ Q1115
sy O 16-20

6 O 21 eller flere

15 | hvilken aldersgruppe vil du ansla at hovedvekten av telefonoperatgrene befinner
seg?

(1) & Under 20 &r

@ W 20-29

@) W 3049

@ U 50 og eldre

5) W Jevnt fordelt

16 Kan den som blir oppringt se nummeret som det ringes fra?
(1 O Ja— gétil neste spm
@ O Nei- gatil spm 18

@) O Vet ikke > gé til spm 18

17 Kan man ved sgk pa nummeret fa informasjon om hvem som har ringt?
1 QO Ja
2 W Nei

3) O Vet ikke



Vedlegg 1 — Spgrreskjema 2012 59

18 Ca hvor stor prosentandel av omsetningen i 2011 var resultat av nyrekruttering

(nysalg)?

19 Ca hvor mange utgaende telefonsamtaler gjennomfares i lopet av en vanlig uke til

nye kunder/givere og/eller gamle kunder/givere?

Antall
Antall nye kunder/givere

Antall gamle kunder/givere

20 Ca hvor mange nye og/eller gamle kunder/givere takker ja til tilbudet i lopet av en

vanlig uke?

Antall
Antall nye kunder/givere

Antall gamle kunder/givere

21 Ca hvor mange nye og/eller gamle kunder/givere benytter angreretten/angrer pa

et kjop eller tilsagn om gkonomisk bidrag i lgpet av en vanlig uke?

Antall
Antall nye kunder/givere

Antall gamle kunder/givere
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22 Kreves det skriftlig samtykke fra alle eller noen av produktene dere selger?
¢ O Ja —gatil neste spm
2 W Nei - gatilspm 25

@) O Vet ikke = gé til spm 25

23 Ca hvor mange kunder gir skriftlig samtykke til avtalte kjgp i lopet av en vanlig

uke?

24 Er det enklere/vanskeligere a oppna et positivt svar etter at den nye markedsfg-

ringsloven og angrerettioven med krav til skriftlig samtykke tradte i kraft i 2009:
() U Enklere

@ U Vanskeligere

@) W Somna

@ Q Vet ikke

25 Ca hvor mange henvendelser fra kunder/givere gjelder misngye med selve va-

ren/produktet i lopet av en vanlig uke?

26 Ca hvor mange henvendelser fra kunder/givere gjelder misngye med fremgangs-

maten i telefonsamtalen i Izpet av en vanlig uke?
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27 Ca hvor mange henvendelser er fra folk som sier de har reservert seg mot tele-

fonsalg eller telefonhenvendelser i Broanngysundregistrene i lopet av en vanlig uke?

28 Helt til slutt, er dere medlem av

(1) T NORDMA (Norsk direktemarkedsfgrings forening)
@ O VIRKE (tidligere HSH)

3) W FNH (Finansnaringens hovedorganisasjon)

@ O Innsamlingsradet

5) W MBL (Mediebedriftenes Landsforening)

6) [ Distansehandel

7y U Andre organisasjoner

Tusen takk for at du deltok i undersgkelsen!

Takk for dine svar

De er na laget
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Vedlegg 2 — Brev ved forste utsending

Til daglig leder

TELEFONSALG/TELEFONHENVENDELSER TIL PRIVATE PERSONER

Lov om kontroll med markedsfaring og avtalevilkar tradte i kraft i 2009. Med loven kom
enkelte nye regler knyttet til telefonsalg, herunder krav om skriftlig bekreftelse fra forbruker
for bindende avtale er inngatt.

SIFO (Statens institutt for forbruksforskning) har fatt i oppdrag fra Barne- likestillings- og
inkluderingsdepartementet (BLD) a kartlegge markedet for & evaluere de nye telefonsalgsbe-
stemmelsene. Spgrreskjemaet er utarbeidet i samarbeid med Nordma (Norsk Direkte Mar-
kedsfgrings Forening), VIRKE (tidligere HSH), og Innsamlingsradet og sendt til virksomhe-
ter og frivillige organisasjoner som pa en eller annen mate henvender seg til private via tele-
fon for salg og eller gkonomiske bidrag.

Hvis din virksomhet ikke har telefonsalg eller telefonhenvendelser til privatpersoner (privat-
markedet), er det likevel gnskelig at du gar inn pa sparreskjemaet og krysser av pa de farste
spgrsmalene.

Trykk her <lenke>

Huvis din virksomhet henvender seg til privatpersoner per telefon, tar det mellom 5 og 10 mi-
nutter & svare pa spersmalene. Svarene vil bli anonymisert slik at den enkelte virksomhet ikke
vil bli nevnt med navn.

En del av dere deltok i en tilsvarende undersgkelse i 2010. Vi gnsker & supplere denne under-

sgkelsen med nyere tall og litt andre sparsmal. Vi ber imidlertid innstendig at alle svarer slik
at vi far et godt grunnlag for evaluering av Markedsfaringsloven.

Med vennlig hilsen

Randi Lavik
Prosjektleder

Eventuelle sparsmal kan rettes til
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Randi Lavik Ragnhild Brusdal
TIf 22 04 35 32 TIf 22 04 35 60
e-mail: randi.lavik@sifo.no ragnhild.brusdal@sifo.no



Vedlegg 3 — Brev ved purrerunde

PAMINNELSE OM UNDERS@KELSE AV TELEFONSALG TIL FORBRUKERE
Kjeere dere!
Vi har kontaktet dere fgr, men har ikke registrert noe svar.
Som nevnt i en tidligere mail er SIFO (Statens institutt for forbruksforskning) i gang med en
web-undersgkelse der vi praver bl.a. a kartlegge hvor mange telefonoperatarer som arbeider
pa ulike steder i Norge. Undersgkelsen er pa oppdrag fra Barne-, familie- og integreringsde-

partementet (BLD) i forbindelse med evaluering av markedsfaringsloven.

Vi er na i avslutningsfasen av undersgkelsen, men det er svert viktig at det kommer svar fra
din virksomhet.

Bade Innsamlingsradet og Nordma ber innstendig om at dere svarer pa undersgkelsen!



66

Evaluering av telefonsalg til private



Vedlegg 4 — Oversikt over kommuner av innkomne svar
- 2010

Antall Prosent
101,00 Halden 1 1,6
217,00 Oppegard 1 1,6
231,00 Skedsmo 1 1,6
233,00 Nittedal 1 1,6
301,00 Oslo 17 27,0
402,00 Kongsvinger 2 3,2
423,00 Grue 1 1,6
427,00 Elverum 1 1,6
501,00 Lillehammer 1 1,6
502,00 Gjgvik 1 1,6
542,00 Nordaurdal 1 1,6
602,00 Drammen 3 4,8
605,00 Ringerike 1 1,6
623,00 Modum 1 1,6
722,00 Ngtterg 1 1,6
805,00 Porsgrunn 1 1,6
806,00 Skien 3 4,8
826,00 Tinn 1 1,6
904,00 Grimstad 1 1,6
906,00 Arendal 1 1,6
1001,00 Kristiansand 2 3,2
1103,00 Stavanger 3 4.8
1106,00 Haugesund 2 3,2
1201,00 Bergen 2 3,2
1432,00 Farde 1 1,6
1443,00 Eid 1 1,6
1505,00 Kristiansund 1 1,6
1601,00 Trondheim 4 6,3
1622,00 Agdenes 1 1,6
1714,00 Stjgrdal 1 1,6
1751,00 Neergy 1 1,6



68

1841,00 Fauske

1902,00 Tromsg
1925,00 Sarreisa
Total

(SR ENEN

63

1,6
1,6
1,6
100,0
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Vedlegg 5 — Oversikt over kommuner av inkomne svar -
2012

Antall Prosent

Moss

Oppegard

Oslo

Hamar

Tynset

Gjavik

Drammen

Porsgrunn

Arendal

Froland

Sagne

Haugesund

Kvinnherad
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Flora

Leikanger

Alesund

Rauma

Trondheim

Malvik

Bodg

Tromsg

Hammerfest

Total 97 100,0
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Vedlegg 6 — Oversikt over ulike kombinasjoner av
virksomheter 2012

Prosent

>~z

1 Veldedig som ringer 4

selv Inhouse

2 Kommersiell bedrift 63 56
som ringer selv Inhouse

3 Kundesenter som pa 4 4
oppdrag fra veldedig Call-
sentre

4 Et kundesenter som pa | 31 27
oppdrag fra kommersielle
Callsentre

5 kombinasjon4 og 2 (in- |1 1
house og callsenter)

6 Kombinasjon 3 og 4 9 8
callsenter

7 Kombinasjon 2, 3 og 4 1 1
kommersiell bedrift som
ringer pa vegne av seg
selv, som tar oppdrag fra
veldedige og oppdrag fra
andre kommersielle In-
house og callsenter

113 100




