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Sammendrag

Denne rapporten ser pa resultater fra SIFO-surveyen 2011, 2012 og 2013 om telefonsalg og telefonhenvendelser fra naringsdri-
vende og frivillige organisasjoner. Sparsmalene som ble stilt tok sikte pa & kartlegge forbrukernes holdninger til telefonsalg og
telefonhenvendelser, hvordan reservasjonsretten virker og hvilken kunnskap forbrukerne har om klagemuligheter. Forbrukerom-
budet farer tilsyn med regelverket for telefonsalg. Selv om Forbrukerombudet har registrert en nedgang i antall klager det siste
aret, er denne salgsformen noe av det som genererer mest klager pa arshasis. Bakgrunnen for prosjektet er at det ved lov av 9.
januar 2009 nr. 2 om kontroll med markedsfaring og avtalevilkar ble innfert endringer i telefonsalgsreglene, se Ot. Prp. Nr. 55
(2007-2008) s. 84. Av forarbeidene fremgar det at den innfarte ordningen skulle evalueres etter fem ar. Denne rapporten er ment
a gi relevant forskningsmateriale til den evalueringen som i fglge forarbeidene skal gjennomfares i 2014.
Resultatene fra SIFO-surveyen viser at
e  Telefonsalg og telefonhenvendelser er lite populert
e Man liker bedre & fa telefoner fra en bedrift man var kunde hos, enn & fa telefoner fra frivillige organisasjoner som
man allerede gir bidrag til
e Det er mangelfull kunnskap om hvordan man skal ga frem for & reservere seg
e Deter lite transparens i telefonsalgmarkedet; mange vet ikke hvem de skal klage til
. Det er flere som ikke kjenner til muligheten til & reservere seg mot telefoner fra frivillige organisasjoner enn mot tele-
fonsalg fra bedrifter
. Kravet om skriftlig aksept blir i stor grad fulgt opp, mens oversendelse av angrerettskjema synes ikke & skje i tilsva-
rende grad
Pr juni 2013 har 2.042.852 personer reservert seg i Reservasjonsregisteret. 99 prosent av disse har reservert seg mot telefonsalg
fra naeringsdrivende og 90 prosent mot telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner

Summary

This report looks at the results from the SIFO survey 2011, 2012 and 2013 regarding telemarketing and telephone inquiries from
businesses and NGOs. The questions asked aim to identify consumer attitudes towards telemarketing and telephone inquiries
looking at how the right of reservation works and the knowledge consumers have about their rights to complain. The Consumer
Ombudsman supervises the regulations for telemarketing. Although the Consumer Ombudsman has noted a decline in the num-
ber of complaints in the past year, this form of sales generates most complaints on an annual basis. The reason behind the project
is that changes were introduced to the telemarketing regulations by the Act of 9 January 2009 no 2 on control of marketing and
contract terms see Ot. Proposition. NO 55 (2007-2008) pp. 84. According to legislative history, the introduced scheme should be
evaluated after five years. This report is intended to provide relevant research material for the evaluation to be carried out in
2014.

Results from the SIFO survey show that:

* Telemarketing and phone calls are unpopular

* One prefers to be contacted by a company of which one already is a customer, rather than an NGO which one is contributing to
« There is a lack of knowledge about how to proceed in order to reserve yourself

« There is little transparency in the telephone market; many do not know where to address their complaints

There are more who are not familiar with the possibility to reserve oneself from phone calls from NGOs than from phone calls
from companies

* The requirement of written acceptance is largely met while submission of a withdrawal form did not seem to occur to the same
extent

* In June 2013 there are 2,042,852 people have been registered in the Central Marketing Exclusion Register. 99 percent of these
have reserved themselves from telephone inquiries from businesses and 90 percent to telephone inquiries from NGOs
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Forord

Denne rapporten er basert pd SIFO-surveyene fra arene 2011, 2012 og 2013. Malsetningen
med SIFO-surveyen er & fa gkt innsikt i forbrukernes situasjon, med vekt pa hvordan forbru-
kerne orienterer seg og gjar sine valg i markedene. Datamaterialet ble samlet inn av TNS
Gallup i mars 2011 og 2012, og i april 2013. Rapporten er en del av prosjektet «Evaluering
av markedsfaringsloven» som er pa oppdrag fra Barne- likestillings- og inkluderingsdeparte-
mentet.

Rapporten tar i hovedsak for seg resultater fra spgrsmal om telefonsalg og telefonhenvendel-
ser. Empiriske analyser av forbrukernes syn pa telefonsalg og telefonhenvendelser blir pre-
sentert. Vi har ogsa tatt med oppdaterte tall pa antall som har reservert seg mot telefonsalg i
Reservasjonsregisteret i Branngysundregistrene.
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Sammendrag

Denne rapporten tar i hovedsak for seg resultater fra SIFO-surveyen som fokuserer pa tele-
fonsalg og telefonhenvendelser fra naringsdrivende og frivillige organisasjoner.

Undersgkelsene ble gjennomfert som web-undersgkelser i hhv 2011, 2012 og 2013 blant
personer i alderen 18 til 80 &r med tilgang til internett. Alle tre undersgkelsene ble gjennom-
fart av TNS Gallup.

Forbrukerombudet

Forbrukerombudet (FO) farer tilsyn med regelverket for telefonsalg. Antallet klager som
Forbrukerombudet mottar angaende telefonsalg har gétt ned. Men selv om klagene har gatt
ned er denne salgsformen fortsatt noe av det som genererer flest klager til FO pa arsbasis.

| den senere tid har Forbrukerombudet registrert en del nye problemstillinger. Problemstil-
lingene er serlig knyttet til bransjens praktisering av lovens unntaksbestemmelser, slik som
oppringing i eksisterende kundeforhold. Forbrukerombudet har videre sett en gkning i kon-
kurranser og sperreundersgkelser pa internett hvor forbrukerne ved a delta "samtykker" til a
bli kontaktet av en rekke naringsdrivende selv om de har reservert seg mot telefonsalg. |
slike tilfeller oppstar det et sparsmal om forbrukeren kan sies a ha uttrykkelig anmodet om a
bli kontaktet til tross for sin reservasjon.

Telefonsalg fra naeringsdrivende

Telefonsalg synes lite populart, spesielt telefonsalg fra bedrifter man ikke har et kundefor-
hold til. I 2013 svarte 93 prosent at de likte sveert eller ganske darlig & bli oppringt av en be-
drift de ikke hadde et kundeforhold til, mens kun 47 prosent likte dette sveert eller ganske
darlig nar de hadde et kundeforhold til bedriften. Samme tendens var det i 2011 (tabell 3-1).
Det er oftere eldre enn yngre personer som misliker a fa telefoner fra en bedrift de er kunde
hos (figur 3-1).

A reservere seg i Reservasjonsregisteret i Branngysundregistrene hjelper ikke alltid. 7 av 10
av de respondentene som oppga at de hadde reservert seg, svarte samtidig at de hadde blitt
oppringt av en bedrift som de ikke hadde et kundeforhold til i 2013 (tabell 3-6). Denne ande-
len var omtrent lik for 2011 og 2012. Det kan vaere mange grunner til at man far telefoner fra
bedrifter selv om man har reservert seg. Man er kanskje ikke klar over at man er kunde, det
kan veere langt til bake i tid, man blander sammen telefoner fra markedsundersgkelser som
man ikke kan reservere seg mot og ordinzre bedrifter som vil selge en noe, osv.

De som har reservert seg, men likevel far telefoner fra kommersielle aktgrer som de ikke har
et kundeforhold til, kan klage. Om lag 1/3 hadde klaget (tabell 3-9). De fleste hadde klaget til
bedriften (tabell 3-10). Av de som ikke klaget, svarte 66 prosent at ikke tok seg bryderi med
a klage, og 50 prosent visste ikke hvem de skulle klage til (flere svar kunne avgis) i 2011. |
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2013 svarte 80 prosent at de ikke tok seg bryderi med & klage og 57 prosent visste ikke hvem
de skulle klage til (tabell 3-11).

De som ikke hadde reservert seg mot telefonsalg fra kommersielle aktgrer, ble spurt hvorfor
de ikke hadde reservert seg. 51 prosent svarte i 2011 at de mottok fa slike telefoner og 35
prosent visste ikke hvordan de skulle reservere seg, mens i 2013 svarte 58 prosent at de mot-
tok fa telefonhenvendelser og 40 prosent visste ikke hvordan de skulle reservere seg (tabell 3-
12).

Da ny markedsferingslov tradte i kraft i 2009 ble det innfart et krav om skriftlig aksept ved
telefonsalg til forbrukere i angrerettloven, samt skriftlig opplysningsplikt far avtaleinngaelse
om utvalgte forhold. Ved telefonsalg av avisabonnement og ved salg av varer og tjenester fra
frivillige organisasjoner gjelder ikke kravene om skriftlig aksept og skriftlig opplysningsplikt.
Vi spurte om kravet om skriftlig aksept virket betryggende eller om det var for omstendelig.
92 prosent svarte det var betryggende, mens 23 prosent mente det var for omstendelig i 2013
(to forskjellige sparsmal - tabell 3-17).

For at bindende avtale skal veere inngatt er det ikke tilstrekkelig a takke ja i telefonsamtalen.
Forbrukeren ma i tillegg akseptere avtalen skriftlig, f.eks. pr. e-post eller SMS. Blant dem
som hadde sagt ja til et kjep, svarte 71 prosent positivt pa at de matte akseptere avtalen skrift-
lig (tabell 3-15), 22 prosent svarte ‘nei’, mens 7 prosent ikke visste. Pa spgrsmal om de fikk
tilsendt angrerettskjema, svarte 50 prosent positivt pa dette, 41 prosent svarte at de ikke had-
de fatt mens 9 prosent ikke visste (2013 — tabell 3-16).

Telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner

Man er heller ikke begeistret for telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner. 1 2013
svarte 74 prosent at de likte svaert darlig eller ganske darlig a fa telefoner fra frivillige organi-
sasjoner som de allerede ga bidrag til, mens 83 prosent likte svart eller ganske darlig a fa
telefoner fra frivillige organisasjoner de ikke ga bidrag til. Samme tendens fant vi i 2011 (ta-
bell 4-1). Det er oftere eldre enn yngre som misliker telefonhenvendelser fra frivillige organi-
sasjoner enten de er givere eller ikke (figur 4-1).

Det er langt feerre som svarte de hadde reservert seg mot telefonsalg i Reservasjonsregisteret
fra frivillige organisasjoner enn som sa de hadde reservert seg mot telefonsalg fra bedrifter.
Heller ikke hos de frivillige organisasjonene synes reservasjonen a ha virket i tilstrekkelig
grad. Resultatene fra spgrreundersgkelsene i 2011, 2012 og 2013 viser at henholdsvis 66, 56
0g 54 prosent av de som oppga at de hadde reservert seg likevel har opplevd a bli oppringt av
organisasjoner de ikke har vert givere til (tabell 4-5). Altsa en liten nedgang. | 2013 svarte 53
prosent at de ikke hadde klaget (tabell 4-7). Pa sparsmal om hvorfor de ikke hadde klaget,
svarte 75 prosent at de ikke tok seg bryderiet med & klage, og 31 prosent svarte at de ikke
visste hvem de skulle klage til i 2013. Resultatene fra 2011 viser den samme tendensen (ta-
bell 4-9).

Av de som ikke hadde reservert seg mot henvendelser fra frivillige organisasjoner, ble det
svart fglgende pa spgrsmal om hvorfor de ikke hadde reservert seg: 59 prosent svarte at de
mottok fa slike henvendelser, 42 prosent svarte de gnsket a ha anledning til & stette frivillige
organisasjoner, og 28 prosent visste ikke hvordan man skulle reservere seg i 2011. 1 2013
svarte 68 prosent at de mottok fa slike henvendelser og 30 prosent visste ikke hvordan de
skulle reservere seg (tabell 4-10).

Hovedkonklusjonen er at et flertall i den norske befolkning er negativ til telefonsalg og tele-
fonhenvendelser. Blant dem som ikke har reservert seg er det mange som ikke vet hvordan de
skal ga fram for & reservere seg. Mange har reservert seg, men det ser ikke ut til at reserva-
sjonene er blitt tilstrekkelig respektert. Dette kan ha ulike forklaringer.
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Sammenligning av telefonhenvendelser fra naeringsdrivende og frivillige organisasjoner

Det er flere som sier de far telefoner fra neringsdrivende selv om de har reservert seg og ikke
er kunde enn tilsvarende telefoner fra frivillige organisasjoner. 74 prosent sier de far telefoner
fra neeringsdrivende de egentlig ikke skulle hatt (tabell 3-6), mot 54 prosent fra frivillige or-
ganisasjoner i 2013 (tabell 4-5). Andelen som far telefoner de egentlig ikke skulle hatt synes
0gsa a ha avtatt fra frivillige organisasjoner.

Vel over 1/3 klaget pa telefonsalg fra neeringsdrivende (tabell 3-9) og 43 prosent klaget pa
telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner (tabell 4-7) selv om de hadde reservert seg.
De fleste klaget til bedriften eller organisasjonen. De fleste som ikke klaget begrunnet dette
med at de tok seg ikke bryderiet med a klage. Pa disse punktene gjer altsa de samme tenden-
sene seg gjeldende for telefonsalg fra naeringsdrivende og for telefonsalg fra frivillige organi-
sasjoner. Det er imidlertid flere som har fatt telefonhenvendelser fra private bedrifter som
ikke visste hvem de skulle klage til sammenlignet med de frivillige organisasjonene (hen-
holdsvis 57 prosent og 31 prosent i 2013 tabell 3-11 og 4-9).

Grunn for ikke a reservere seg er for bedrifter blant annet at de mottar fa telefoner (58 prosent
i 2013), og at de ikke vet hvordan man gjer det (40 prosent i 2013), jf. tabell 3-12. Grunn for
ikke & reservere seg mot frivillige organisasjoner er ogsa blant annet at de mottar fa slike
henvendelser, at de ikke vet hvordan man gjer det, og at de gnsker & ha anledning til a stette
frivillige organisasjoner (tabell 4-10). Nar det gjelder frivillige organisasjoner er det sveert
mange der som sier de ikke visste det var mulig a reservere seg sammenlignet med reserva-
sjon overfor bedrifter (hhv 24 prosent i 2013 frivillige organisasjoner - tabell 5-2 -mot 4 pro-
sent fra bedrifter — tabell 5-1).

Et generelt inntrykk er at mange misliker a fa telefoner. Man misliker i sterre grad a fa tele-
foner fra frivillige organisasjoner som man gir bidrag til enn nar man far telefoner fra bedrif-
ter man er kunde hos. Motsatt er det nar man ikke har et kundeforhold eller ikke er bidrags-
ytere. Da misliker man sterkt a fa telefoner fra kommersielle bedrifter, men er ikke fullt sa
negativ til frivillige organisasjoner. Eksempelvis i 2013 var det 74 prosent som ikke likte a fa
telefoner fra frivillige organisasjoner som de allerede stgttet, sammenlignet med 47 prosent
som fikk telefoner fra en bedrift de var kunde hos (figur 5-1). Blant dem som ikke ga bidrag
til frivillige organisasjoner, svarte 83 prosent at de mislikte a fa telefoner fra frivillige organi-
sasjoner i 2013, mens 93 prosent svarte de mislikte & fa telefoner fra kommersielle bedrifter
nar ikke de var kunde. Denne tendensen var lik bade i 2011 og 2013 (figur 5-1).

Reservasjon

Etter at den nye personopplysningsloven tradte i kraft i januar 2001 har det veert mulig a re-
servere seg mot enkelte former for reklame, og antallet som reserverer seg er stadig gkende.
Reservasjonsreglene finnes i dag i Markedsfaringsloven. Pr. juni 2013 hadde 2 042 852 mil-
lioner personer reservert seg i Reservasjonsregisteret. Pr november 2013 ligger det inne
878 497 reserveringer pa telefonnumre. Fra 2001 har antallet som har reservert seg vert jevnt
gkende, men har de siste arene flatet noe ut (figur 6-1). Pr juni 2013 hadde 99 prosent blant
dem som hadde reservert seg i Reservasjonsregisteret reservert seg mot telefon fra bedrifter,
90 prosent har reservert seg mot frivillige organisasjoner og 56 prosent har reservert seg mot
direkte reklame pr post. Pr juni 2013 var det 50 prosent som hadde reservert seg mot telefon-
salg fra bedrifter i alderen 16 ar og eldre, 46 prosent hadde reservert seg mot telefonsalg fra
frivillige organisasjoner og 28 prosent mot direkte adressert reklame pr post i Reservasjons-
registeret (tabell 6-2).

I SIFO-surveyene er det en overrapportering av dem som sier de har reservert seg mot tele-
fonsalg fra bedrifter sammenlignet med Reservasjonsregisteret, mens det er en underrapporte-
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ring blant dem som sier de har reservert seg mot telefonhenvendelser fra frivillige organisa-
sjoner. SIFO-surveyen viser at det oftere er eldre enn yngre som reserverer seg mot telefon-
salg fra bedrifter (tabell 3-3). Det er ogsa oftere personer med hgyere utdanning enn lavere
utdanning som sier de har reservert seg mot telefonsalg fra bedrifter (tabell 3-4). Det er ogsa
oftere eldre enn yngre som har reservert seg mot telefonhenvendelser fra frivillige organisa-
sjoner, og det er flere yngre enn eldre som ikke visste at det var mulig & reservere seg mot
telefoner fra frivillige organisasjoner (tabell 4-3).

Oppsummerende kommentarer

Som en generell oppsummering kan vi si at telefonsalg og telefonhenvendelser er lite
populaert

Man liker bedre & f& telefoner fra en bedrift man er kunde hos, enn & fa telefoner fra
frivillige organisasjoner som man allerede gir bidrag til

Det er mangelfull kunnskap om hvordan man skal ga frem for a reservere seg

Det er lite transparens i telefonsalgmarkedet; mange vet ikke hvem de skal klage til
Det er flere som ikke kjenner til muligheten til & reservere seg mot telefoner fra frivil-
lige organisasjoner enn mot telefonsalg fra bedrifter

Kravet om skriftlig aksept blir i stor grad fulgt opp, mens oversendelse av angrerett-
skjema synes ikke a skije i tilsvarende grad



1  Innledning

1.1 Bakgrunn

En ny lov om kontroll med markedsfering og avtalevilkar (lov av 9. januar 2009 nr. 2) tradte
i kraft 1. juni 2009. | forarbeidene til denne loven fremgar det at den innfarte ordningen for
telefonmarkedsfaring skal evalueres etter fem &r, det vil si i 2014.* Denne rapporten er utar-
beidet pa oppdrag fra Barne- likestillings og inkluderingsdepartementet, og er ment a gi rele-
vant bakgrunnsmateriale til evalueringen som i falge forarbeidene skal gjennomfares i 2014.

Formalet med rapporten er & kartlegge holdningene til telefonsalg blant befolkningen, og
hvordan befolkningen opplever at regelverket blir fulgt. En slik kartlegging er viktig for a
kunne vurdere i hvilken grad telefonsalgsreglene virker etter sitt formal.

Nytt i markedsferingsloven av 2009 fra tidligere markedsfaringslov var blant annet bedre
reservasjonsmuligheter mot telefonsalg for forbrukere. Fer 1. juni 2009 kunne man reservere
seg ved fadselsnummer, og etter 1. juni 2009 har man fatt anledning til & legge inn sine tele-
fonnummer i Reservasjonsregisteret som en tilleggsopplysning. En annen endring som kom
1. juni 2009 var muligheten til & legge inn flere adresser i Reservasjonsregisteret. Far 1. juni
2009 matte de neeringsdrivende sjekke Reservasjonsregisteret (vasking) hver tredje maned,
mens etter 1. juni 2009 ma de sjekke hver maned.

Ved ikrafttredelsen av markedsfaringsloven ble det ogsa innfart krav om skriftlig aksept fra
forbruker far bindende avtale anses inngatt ved telefonsalg. Unntaket er salg av avisabonne-
ment og varer og tjenester fra frivillige organisasjoner. Reglene som vedrgrer kravet om
skriftlig aksept er inntatt i angrerettloven, og fremgar av denne lovs § 10 a og § 7 annet ledd.
Regelsettet som regulerer reservasjon mot telefonsalg finnes i markedsfaringsloven 8§ 12,
13, 14 og 16. Den generelle hovedregelen fremgar av § 13 farste ledd, og lyder slik:

"I neringsvirksomhet er det forbudt & rette markedsfgring ved telefon eller adressert
post til fysiske personer som har reservert seg mot dette i Reservasjonsregisteret eller
hos den neringsdrivende.”

Fra dette forbudet om a ringe personer som har reservert seg er det gjort to unntak.

For det farste kan man ikke reservere seg i Reservasjonsregisteret mot telefonsalg fra nee-
ringsdrivende eller frivillige organisasjoner man allerede har et eksisterende kundeforhold
eller giverforhold til, jf. markedsfaringsloven § 13 tredje og fjerde ledd

For det andre er forbudet mot & ringe de som har reservert seg heller ikke til hinder for at
naringsdrivende eller organisasjoner tar kontakt etter en uttrykkelig anmodning fra den som
har reservert seg, jf. mfl. 8 13 annet og fjerde ledd.

1 Jf. Ot.prp. nr. 55 (2007-2008) s. 84
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Tidligere har vi kartlagt bedrifter og organisasjoner som har telefonsalg/telefonhenvendelser
til forbrukere (se Lavik og Brusdal 2011 a, Lavik og Brusdal 2012 c) og hvordan forbrukerne
opplever og forholder seg til telefonsalg og telefonhenvendelser (Lavik og Brusdal 2011 b),
Lavik og Brusdal 2012 d). | denne rapporten gjentar vi noen av spgrsmalene fra tidligere
undersgkelser og ser pa eventuelle endringer i hvordan forbrukerne forholder seg til telefon-
salg og telefonhenvendelser fra bedrifter og frivillige organisasjoner.

Telefonsalg fra naringsdrivende kan ses som en type markedsfaring hvor man sgker a selge
et produkt. Forbrukeren blir da oppringt og tilbudet fremsettes. Frivillige organisasjoner ring-
er ogsa og ber om gkonomisk statte.

Telefonsalg er en salgsform som aktivt henvender seg til forbrukeren for & fa vedkommende
til & kjgpe noe. Henvendelsen kan veere tilbud om helsekostpreparater, toalettpapir, baker osv.
Ofte dreier telefonhenvendelsen seg ikke om et vanlig kjgp, men spgrsmal om gkonomisk
bidrag til en humaniteer organisasjon ved f.eks. & kjgpe en kalender og lignende. Andre gang-
er er det kun gnske om et gkonomisk bidrag. Det har veert en rekke klager til Forbrukerradet
og Forbrukerombudet angaende telefonsalg hvor de som klager reagerer pa aggressiv tele-
fonmarkedsfaring.

Denne rapporten tar i hovedsak for seg resultater fra SIFO-surveyen 2011, 2012 og 2013.
Spersmalene som ble stilt tok sikte pa a kartlegge forbrukernes holdninger til telefonsalg og
telefonhenvendelser fra bedrifter og frivillige organisasjoner, hvordan reservasjonsordningen
virker og hvilken kunnskap forbrukerne har om klagemuligheter.

1.2  Metode SIFO-surveyene

1.2.1 Gjennomfaring

Undersgkelsene er gjennomfart av TNS Gallup i hhv mars 2011, mars 2012 og april 2013 og
er alle WEB-undersgkelser. Utvalget som ble trukket, var forhandsstratifisert etter alder,
kjenn, bosted og utdanningsniva fra et panel. Panelet bestar av ca 45 000 personer som er
rekruttert tilfeldig gjennom telefon og postale undersgkelser. Malgruppen for var undersg-
kelse har vert personer i alderen 18-80 ar.

1002 respondenter svarte i 2011, 1019 respondenter svarte i 2012 og 1012 respondenter svar-
te i 2013. Undersgkelsen fra 2012 var noe mer begrenset enn 2011 og 2013. Nar 2012 er ute-
latt i resultatene, skyldes det at vi ikke har stilt spgrsmalene i 2012.

1.2.2 Web-undersgkelser

Metoden webbasert intervju er undersegkelser som gjennomferes via e-post. Disse ligner pos-
tale undersokelser ved at de er selvadministrerende. Panelet bestar av respondenter med til-
gang til internett og er derfor ikke representativt for hele befolkningen, men skal vere noen-
lunde representativt for den delen som har tilgang til internett. Dette betyr blant annet at, i
forhold til totalbefolkningen, har de eldste aldersgruppene vert noe underrepresentert i pane-
let, og personer med hgyere utdanning har vaert noe overrepresentert. I undersegkelsen fra
2013 var imidlertid ikke de eldste underrepresentert. Resultatene er vektet i forhold til kjgnn,
alder og utdanning. Spgrreskjema er i vedlegg.

Ved alle signifikanstester er kjikvadrat-testen benyttet.?

2 Kjikvadrat-testen tester avviket mellom en krysstabell uten sammenheng og sammenhengen i den observerte
fordelingen. Ved hjelp av teoretiske fordelinger har vi en testobservator, kjikvadratet, og vi kan ved hjelp av den
angi hvor stor sannsynligheten er for a feilaktig forkaste en sann nullhypotese. Hvis f.eks. p<.05, er det mindre enn
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1.2.3 Metodiske problemer — validitet

Enkelte sparsmal om telefonsalg kan vare noe problematisk. Det kan vaere vanskelig & huske,
og det ser ogsa ut til at en del ikke vet om de har reservert seg i Reservasjonsregisteret i
Branngysund eller ikke.

5 prosent sannsynlighet for at vi feilaktig forkaster en sammenheng dersom det skulle vise seg at det egentlig ikke
var noen sammenheng (faren for & bega type | feil). Hvis nullhypotesen er sann, vil kjikvadratet bli lite, og hvis
nullhypotesen er gal, vil kjikvadratet bli stort. (Ringdal 2007)
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2  Forbrukerombudets erfaringer®

2.1  Innledning

Forbrukerombudet (FO) farer tilsyn med regelverket for telefonsalg, og mottar arlig et stort
antall klager pa denne salgsformen. Noen klager pa telefonsalg uten & vite hvem som har
ringt. Dersom forbrukeren ikke vet hvem som har ringt, kan heller ikke han eller hun fa kunn-
skap om det er et selskap man har et eksisterende kundeforhold til eller ikke. Dette bidrar til &
generere en del klager til Ombudet som ikke ngdvendigvis utgjer brudd pa mfl. § 13. Opp-
ringningen kan ha kommet fra en neringsdrivende som forbrukeren allerede har et eksiste-
rende kundeforhold til. I noen tilfeller har manglende sporbarhet gjort at Ombudet har mattet
henlegge klagesaker fordi de ikke har klart & spore opp hvem som har statt bak oppring-
ningen. Dette er meget uheldig. FO har ikke ressurser til a realitetsbehandle samtlige av kla-
gene pa telefonsalg. Derfor er det heller ikke mulig & fastsla med sikkerhet hvor stor andel av
disse klagene som representerer reelle brudd pa loven. Erfaring tilsier imidlertid at en over-
vekt av klagene representerer brudd pa loven.

2.2 Forbrukerombudets klagestatistikk

Klagemengden hos FO har gatt ned siden 2009. Statistikken gjelder mottatte klager pa tele-
fonsalg og sier ikke noe om hvor mange av de mottatte klagene som representerer reelle
brudd pa markedsferingsloven § 12 og 13.

® Hele dette kapittelet er hentet fra: Problemer med telefonsalg i perioden 1. juni 2012 — 31. mai 2013. Av Forbru-
kerombudet, forbrukerombud Gry Nergard. http://www.forbrukerombudet.no/asset/4598/1/4598 1.pdf [lesedato
12. juni 2013]
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Figur 2-1 Antall klager til FO fra 2009

Men selv om klagene har gatt ned, sier FO at antall klager relativt sett ma anes som hgyt og at
salgsformen fortsatt er noe av det som genererer aller flest klager til FO pa arsbasis. FO har
merket seg en del problemstillinger.

2.3 Uttrykkelig anmodning fra forbruker — mfl. § 13 andre ledd

En problemstilling som i gkende grad synes & generere klager til FO er bransjens praktisering
av unntaket fra forbudet mot a ringe reserverte forbrukere der forbrukeren uttrykkelig har
anmodet om & bli oppringt til tross for reservasjonen. 813 andre ledd er ment som en praktisk
bestemmelse som skal forhindre at naeringsdrivende bryter loven ved oppringing til forbruke-
re som har anmodet den neeringsdrivende om a ta kontakt, men mange naringsdrivende tolker
dette vidt. Det syntes & veere en klar trend og en gkning i antall klager som gjelder oppring-
ninger til reserverte forbrukere der den nzringsdrivende viser til en form for samtykke som
grunnlag for oppringningen. | de fleste tilfellene dreier det seg om samtykker innhentet via
konkurranser eller sperreundersgkelser pé internett, sikalte ‘leads’. Ved deltakelse er de néee-
ringsdrivende av den oppfatning at forbrukeren har akseptert & bli oppringt av en rekke navn-
gitte naeringsdrivende eller arrangerens samarbeidspartnere til tross for sin reservasjon. Felles
for innhentingen av samtykkene er at hovedfokuset i annonseringen er pa forbrukerens mu-
lighet til & vinne en premie. Informasjon om at man ved deltakelse vil bli kontaktet pr telefon
i markedsfaringsgyemed, av hvilke naringsdrivende og om hvilke produkter, opplyses det
ikke om pa en tilstrekkelig god mate.

FO har vert i dialog med NORDMA (Norsk Direkte Markedsfarings Forening) om proble-
mene knyttet til leads, og om utarbeidelse av retningslinjer for bransjen om innhenting og
bruk av leads. | prosessen ble det imidlertid klart at partene ikke kunne enes om sentrale ele-
menter og at derfor FO ikke kunne stille seg bak en slik bransjenorm. Bransjen har fortsatt
samarbeid med NORDMA. Bransjen gnsker innspill fra FO i denne sammenheng. Hvis enig-
het ikke oppnas som ivaretar hensynet til forbrukerne vil det veere aktuelt & fa avklart stand-
punktet i Markedsradet.
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2.4  Eksisterende kundeforhold — mfl. § 13 tredje ledd.

Det har veert en gkning i klager pa organisasjoner (boligbyggelag, forbrukersamvirker e.l.)
som retter markedsfaring via telefon til medlemmer som har reservert seg mot telefonsalg.
Markedsfgringen gjelder varer og tjenester fra naeringsdrivende som medlemmene i organisa-
sjonen far rabatter hos. FO frykter en uthuling av formalet med Reservasjonsregisteret der-
som alle interesseorganisasjoner og forbund skal kunne ringe reserverte forbrukere med mar-
kedsfaring av varer og tjenester til naeringsdrivende som organisasjonen/forbundet igjen har
avtaler med. Et annet problem er der hvor naringsdrivende ringer opp forbrukere som er
kunder hos selskapet, men hvor det tilbys andre tjenester enn dem kundeforholdet bygger pa.

2.5 Frivillige organisasjoner

| Markedsradets uttalelse fremgar det at ett enkeltstdende bidrag til en frivillig organisasjon i
seg selv ikke er tilstrekkelig til at det etableres et eksisterende kundeforhold, men at et kunde-
forhold vil kunne etableres ogsé ved enkeltstdende bidrag dersom forbrukeren har ytret gnske
om a bli kontaktet igjen. FO mottar stadig klager pa frivillige organisasjoner som tyder pa at
regelverket pa dette omradet ikke alltid blir fulgt. Etter Ombudets vurdering ma den enkelte
organisasjon ta aktivt stilling til hvordan man vil forholde seg for & unnga a bryte regelverket.

2.6 Vask mot Reservasjonsregisteret

FO har de siste arene hatt en rekke saker mot callsentre og andre naringsrivende, der majori-
teten av klagene skyldes at den naringsdrivende ikke har fanget opp forbrukerens reservasjon
ved vask mot Reservasjonsregisteret. FO ser at dette fortsatt er et problem, men det er ikke
like stort som far.

2.7 Rutiner for interne reservasjoner hos naringsdrivende — mfl. § 13
tredje ledd

Etter loven skal en forbruker ved hver enkelt markedsfaringshenvendelse enkelt og gebyrfritt
gis anledning til & reservere seg mot ytterligere henvendelser. Bestemmelsen er sarlig prak-
tisk der man har et eksisterende kundeforhold, men ikke gnsker & bli kontaktet pr telefon i
kundeforholdet. Mangelfulle interne rutiner for direkte reservasjoner hos callsentre og andre
naeringsdrivende synes fortsatt a veere et problem som generer nye klager til FO. Ombudet
har tidligere veert i kontakt med Norges Innsamlingsrad og NORDMA for & understeke vik-
tigheten av gode rutiner for registrering av interne reservasjoner. NORDMA har i sitt nettverk
diskutert behovet for a stille strengere krav til interne reservasjoner hos callsentrene. Klagene
til FO pa dette omradet tyder imidlertid pa at en rekke nearingsdrivende fremdeles har en lang
vei & ga nar det gjelder sine rutiner for interne reservasjoner.

2.8  Skriftlig tilbud og aksept — angrl. §10a, jf. 87 andre ledd

FO anser ordningen med skriftlig tilbud og aksept ved uanmodet oppringing som en vellykket
ordning og mottar fa klager fra forbrukere som far tilsendt varer med krav om betaling kun pa
bakgrunn av en samtale med en telefonselger. Men FO far imidlertid en del klager fra forbru-
kere som far tilsendt fakturaer fra frivillige organisasjoner som de hevder ikke a ha takket ja
til. Klageantallet her viser at det er et forbrukerproblem at det ikke er innfart et tilsvarende
krav ved telefonsalg fra frivillige organisasjoner.
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2.9 Identifikasjon av callsenter/naringsdrivende

Det er fortsatt et problem at en del callsentre og neringsdrivende er vanskelig & identifisere.
Ved sgk hos nummeropplysningen far man i en del tilfeller kun vite at nummeret blir brukt til
telefonsalg og/eller markedsundersgkelser. | mange tilfeller er det heller ikke mulig & ringe
tilbake til dette nummeret. FO ser at mangelfull identifikasjon av hvem som har ringt vanske-
liggjer retten til & reservere seg direkte (mfl. 812 tredje ledd). Mangelfull identifikasjon er
ikke bare et problem for forbrukerne som ikke klarer & spore opp hvem som har ringt, det er
ogsa et problem i Ombudets saksbhehandling. Fordi Forbrukerombudet ikke kan kreve utlevert
informasjon om hvem som er innehaver av et telefonnummer er det i enkelte tilfeller proble-
matisk for FO & utfare sine gjgremal etter markedsfaringsloven.

2.10 Selvstendig neringsdrivende/enkeltpersonforetak

FO har i den senere tid sett en gkende tendens til at personer som er registrert som selvsten-
dig naeringsdrivende eller med enkeltpersonsforetak blir kontaktet i markedsferingshensikt
uten a forsta at man kontaktes som naeringsdrivende og ikke som forbruker. FO har i perioden
mottatt en rekke henvendelser fra mindre naeringsdrivende som fgler seg lurt inn i avtaler om
katalogoppfaringer.

2.11 @vrig

En del klager kommer fordi forbrukerne ikke er kjent med at en reservasjon mot telefonsalg i
Reservasjonsregisteret ikke omfatter markedsundersgkelser. Flere forbrukere klager ogsa pa
hyppigheten og tidspunktet oppringningene kommer pa. De blir oppringt sent om kvelden og
i helger og pa helligdager.

2.12 Generelt om tiltak

FO har ved flere anledninger revidert sin veiledning om regelverket for telefonsalg fra 20009.
Veiledningen er sist oppdatert i 2012. Siste versjon vil veere tilgjengelig pd FO hjemmesider.
Pa grunn av stor saksmengde har FO ikke hatt anledning til & realitetsbehandle samtlige kla-
ger, og har prioritert saker med mange klager eller med serskilte problemstillinger som f.eks.
leads. Pa naveerende tidspunkt anser FO det mest hensiktsmessig & jobbe med overordnede
problemstillinger, blant annet gjennom dialog med store aktgrer og bransjeorganisasjoner. |
tillegg vil FO komme med innspill om leads som utarbeides av bransjen i samarbeid
NORDMA.
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3.1 Liker — misliker telefonsalg fra bedrifter

Vare undersgkelser viser at mange har et negativt syn pa henvendelser pr. telefon om salg.
Mange har reagert pa aggressiv telefonmarkedsfaring. Det har veert problemer med selgere
som kommer seg gjennom de “lukkede” derene. Uansett om de har reservert seg eller ikke, er
andelen som var negativ stort sett konstant. 1 1997 svarte 90 prosent* bekreftende pé at de
fant dette negativt, i 2005 var andelen 91 prosent og i 2007 var det 92 prosent som ansa tele-
fonsalg som negativt (82 prosent sveert darlig og 10 prosent ganske darlig) (Lavik og Brusdal
2007). 1 2011 var 95 prosent negativ til & bli oppringt fra bedrifter hvis man ikke var kunde
der (74+21). Omtrent like mange mente dette i 2013 (93 prosent: 74+19). Atskillig mindre
negativ var man dersom man var kunde (43 prosent i 2011 og 47 prosent i 2013, en gkning
som er signifikant for p<.05). |1 2005 og 2007 skilte vi ikke mellom telefonhenvendelser fra
bedrifter de hadde kundeforhold til og ikke, slik at tallene er ikke helt sammenlignbare.

Spesielt negativ er man altsa mot oppringninger fra firmaer som forbrukerne sier de ikke har
et kundeforhold til. Det er imidlertid verdt & merke seg at selv der hvor det allerede er etab-
lert et kundeforhold, sa liker nesten halvparten dette svert eller ganske darlig. Kun 22 prosent
(18+4) svarer at de liker & bli oppringt av bedrifter de allerede har et kundeforhold til i 2011,
og 17 prosent i 2013 (15+2) (Tabell 3-1, sig p<.01). At man liker dette kan vere fordi en
bedrift man allerede har et kundeforhold til kan informere om noe som er relevant, de kan gi
et bedre tilbud og de kan selge ekstrautstyr eller tjenester. Det kan altsa vare flere arsaker til
oppringingen, og noen kan veere fordelaktige for kunden. Men hvis man ikke allerede er kun-
de vil dette bli oppfattet som negativt av de fleste.

* 1997: Hva er ditt syn pa telefonsalg — Er du positiv eller negativ til slike henvendelser? (Positiv, negativ, ingen
mening) (MMI).

2005: Hvor godt stemmer falgende pastander for deg pa en skala fra 1 til 5 der 1 betyr at utsagnet stemmer sveert
dérlig og 5 at utsagnet stemmer svert bra: ”Jeg synes telefonsalg er greit” (Gallup). I 2005 var det 81 prosent som
svarte 1 pa skalaen (stemmer sveert darlig) og 10 prosent valgte verdien 2 (stemmer darlig) — dvs. at hele 91 pro-
sent av respondentene var péa den negative siden av skalaen.
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Tabell 3-1: I hvilken grad liker du & bli oppringt av en bedrift du allerede er kunde hos og en bedrift hvor
du ikke er kunde. Prosent. 2011 og 2013

Allerede kunde Ikke kunde
2011 2013 2011 2013

Liker sveert darlig 20 19 74 74
Liker ganske dar- 23 28 21 19
lig

Verken misliker 34 34 5 6
eller liker

Liker ganske godt 18 15 - 1
Liker sveert godt 4 2 - 0
Vet ikke 1 1 - 0
SUM 100 100 100 100
N= 998 1008 990 1003

Det er ingen forskjell mellom kvinner og menn her, men det er noen forskjeller mellom al-
dersgruppene. Det er en noe starre andel som ikke liker a bli oppringt av en bedrift de allere-
de er kunde hos blant de som er 45 ar og eldre sammenlignet med de som er yngre. | alders-
gruppen 15 til 29 ar er det en stor andel som stiller seg ganske likegyldig til dette, noenlunde
samme tendens i 2011 og 2013. Blant de som blir oppringt av bedrifter de ikke har et kunde-
forhold til er tendensen at sveert fa liker dette, men uavhengig av alder i 2011, mens i 2013 er
det de i aldersgruppen 30 til 59 ar som liker dette darligst (Fig. 3-1).
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2011
100 %
90 % -
80% -
70% -
0% - Vet ikke
M Svaert godt
50% - B Ganske godt
m Verken eller
0%

’ B Ganske darlig
30% - m Sveert darlig
20%

10% -
0%
15-29 30-44 45-59 15-29 30-44 ‘ 45-59
Kundeforhold Ikke kundeforhold
2013
100 % ~
90% -~
80% -
70% -
60% - m Vet ikke
M Sveert godt
50% - M Ganske godt
m Verken eller
0% -

’ W Ganske darlig
30% - W Svaert darlig
20% -~
10% +

0%
15-29 30-44 45-59 15-29 30-44 ‘ 45-59 ‘ 60+
Kundeforhold Ikke kundeforhold

Figur 3-1: Hvordan liker du & bli oppringt av en bedrift du har et kundeforhold til og en bedrift du ikke har
et kundeforhold til i forhold til alder. Prosent. (2011: Kundeforhold sig p<.001, ikke kunde ikke signifikant.
2013: Kundeforhold ikke sig, ikke kunde sig p<.05).
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3.2 Reservasjon mot telefonsalg fra kommersielle bedrifter

Et flertall av respondentene oppgir at de har reservert seg mot telefonsalg. 1 2013 svarte 63
prosent bekreftende pa dette, mens 27 prosent svarte nei. Videre svarte fire prosent at de ikke
var klar over at dette var mulig, mens tre prosent ikke visste om de hadde reservert seg eller
ikke (2013). Fra 2011 til 2013 har det ikke skjedd noen stor endring (Tabell 3-2). Det er ing-
en signifikante forskjeller mellom kvinner og menn de ulike é&rene. | alle drene er andelen
som sier de har reservert seg mot telefonsalg overrapportert i forhold til andelen som faktisk

har reservert seg (se kapittel 6).

Tabell 3-2: Andel som sier de har reservert seg mot telefonsalg i 2011, 2012 og 2013. Prosent.

Ja
Nei

Var ikke klar over at dette var mulig

Vet ikke
SUM
N

2011
65
28

4

3
100
1002

2012
66
28

3

3

100
1019

Tabell 3-3: Om de har reservert seg mot telefonsalg etter alder, 2011, 2012, 2013. Prosent

2011
Ja

Nei

Var ikke Klar over det var mulig
Vet ikke

SUM

N=

Sig p<.001

2012

Ja

Nei

Var ikke Kklar over det var mulig
Vet ikke

SUM

N=
Sig p<.001

2013

Ja

Nei

Var ikke Klar over det var mulig
Vet ikke

SUM

N=
Sig p<.001

18-29 &r
48
36
11
5
100
212

18-29 ar
42
40
12
7

100
217

18-29 ar
39
37
15
9

100
243

30-44 ar
71
25
3
2
100
277

30-44 ar
77
20
1
&

100
293

30-44 ar
66
26
3
5

100
258

45-59 ar
71
23
4
3
100
278

45-59 ar
72
25
2
2

100
272

45-59 ar
73
24
2
1

100
246

2013
63
27
4
3
100
1010
60— 80 ar
68
29
0,4
4
100
235
60— 80 ar
66
33
1
100
237
60— 80 ar
71
23
6
5
100
262
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Hvorvidt man har reservert seg varierer med alder. Et hovedtrekk i vart materiale er at det er
de yngste som sjeldnere har reservert seg sammenlignet med de eldre (Tabell 3-3).

Utdanning har ogsa betydning for om man har reservert seg eller ikke (Tabell 3-4).

Tabell 3-4: Om de har reservert seg mot telefonsalg etter utdanning, 2011, 2012, 2013. Prosent °

2011

Universitet Universitet
Grunnskoleutd. Videregaende Fagutdanning lavere grad hayere grad
Ja 56 59 71 74 68
Nei 31 33 25 17 28
Var ikke klar over
det var mulig 8 S G 7 .
Vet ikke 5 4 1 3 2
SUM 100 100 100 100 100
N= 110 391 229 183 88
Sig p<.001
2012 Universitet Universitet
Grunnskoleutd. ~ Videregaende Fagutdanning lavere grad hgyere grad
Ja 48 64 63 76 81
Nei 43 28 32 19 19
Var ikke klar over
det var mulig 7 4 2 1
Vet ikke 2 4 2 3
SUM 100 100 100 100 100
N= 136 453 165 123 144
Sig p<.001
2013 Universitet Universitet
Grunnskoleutd. Videregaende Fagutdanning lavere grad heyere grad
Ja 60 56 70 65 74
Nel 28 29 24 28 24
Var ikke klar over
det var mulig ¢ 5 E 2
Vet ikke 3 7 3 3 3
SUM 100 100 100 100 100
N= 65 420 236 223 68
Sig p<.01

De generelle tendensene viser at jo hgyere utdanning, jo starre er sannsynligheten for at de
svarer at de har reservert seg mot telefonsalg fra kommersielle aktgrer. Den generelle tenden-

% Grunnskole (10-arig grunnskole, 7-arig folkeskole e.l.), Videregende (Allmennfag, yrkesskole eller annet),
lavere grad (Universitets-
/hagskoleutdanning med inntil 4 ars varighet), Universitet hayere grad (Universitets-/hggskoleutdanning med mer

Fagutdanning (yrkesutdanning/fagbrev/videregdende yrkesfaglig),

enn 4 ars varighet)

Universitet
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sen er 0gsa at jo lavere utdanning, jo starre er sannsynligheten for at de svarer at de ikke viss-
te at de kunne reservere seg. Tendensene er stort sett lik alle tre ar.

3.3 Hvor effektiv virker reservasjonen - bedrifter?

3.3.1 Fatt telefoner etter at de har reservert seg

I 2011 svarte 85 prosent at de hadde blitt oppringt av en bedrift etter at de hadde reservert
seg, i 2012 var andelen 81 prosent, mens i 2013 svarte 83 prosent at de hadde blitt oppringt.
Disse forskjellene er ikke signifikante (tabell 3-5).

Tabell 3-5: Har du fatt telefon fra bedrift(er) som vil selge deg noe, selv etter at du reserverte deg mot tele-
fonsalg? (Blant dem som sier at de har reservert seg mot telefonsalg). 2011, 2012 og 2013. Prosent.

2011 2012 2013
Ja 85 81 83
Nei 15 18 12
Vet ikke 1 5
SUM 100 100 100
N 649 670 630

Av dem som sier de hadde fatt telefon etter at de hadde reservert seg, svarte 20 prosent i 2011
at de allerede var kunde, mens 70 prosent mente de ikke var kunde hos dem som hadde ringt,
og 10 prosent svarte “vet ikke”. 1 2012 svarte 23 prosent at de allerede var kunde, mens 67
prosent av de oppringte svarte at de ikke var kunde, mens i 2013 svarte 20 prosent at de var
kunde (tabell 3-6).

Tabell 3-6: Om man var kunde eller ikke blant de som ble oppringt av en bedrift etter at de har reservert
seg. Prosent. (Tallene i pararentes er eksklusiv ‘vet ikke”)

2011 2012 2013
Var allerede kunde 20 (22) 23 (26) 20 (21)
Var ikke kunde 70 (78) 67 (74) 74 (79)
Vet ikke 10 11 6
SUM 100 101 100
N 549 545 523

Andelen som har blitt oppringt til tross for at de sier de har reservert seg, har ikke blitt mindre
de siste arene. Det kan vaere mange grunner til den hgye andelen som sier at de har blitt opp-
ringt av en bedrift de ikke har et kundeforhold til etter at de har reservert seg. Nedenfor vil vi
ga naermere inn pa noen slike mulige grunner.

3.3.2  Mulige grunner til at man blir oppringt selv. om man har reservert seg

Mangelfull «vasking»

Det kan veere at listene med reservasjoner enten ikke er blitt sjekket av selgerne i tilstrekkelig
grad, eller at de lar vaere a sjekke dette ofte nok. Etter 2009 skal disse imidlertid sjekkes hver
maned av neringsdrivende som driver med telefonmarkedsfaring, jf. mfl. § 12 annet ledd,
dersom markedsfaringen skjer hver maned eller hyppigere.
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Eksisterende kundeforhold

Det folger av markedsfagringsloven § 13 tredje ledd at reservasjon i Reservasjonsregisteret
ikke er til hinder for telefonsalg i et “eksisterende kundeforhold”. Vi skal ikke se bort fra at
respondentene kan ha blitt ringt opp fra bedrifter de har et eksisterende kundeforhold til uten
at respondenten har veert klar over det. Privatpersoner kan ikke reservere seg i Reservasjons-
registeret mot slike bedrifter. Dette gjelder for eksempel bankforbindelser, forsikringsavtaler,
medlemskap, serviceavtaler, etc.

Kan ikke reservere seg mot meningsmalingsinstitutter

Vi kan heller ikke se bort fra at noen respondenter oppfatter meningsmalingsinstitutter som
for eksempel stiller sparsmal om annonsering, reklame, kjgp av produkter etc., som salgsper-
soner. | introduksjonen til sparsmalet om telefonsalg fra kommersielle bedrifter, ble det presi-
sert hva dette innebar: “Vi stiller forst noen sporsmdl om telefonsalg fra kommersielle bedrif-
ter, f.eks. aviser, teleselskaper, banker, leverandgrer av helseprodukter, bagker o.l. Merk at
henvendelser om markedsundersokelser ikke regnes som telefonsalg”. Selv om vi har prevd &
markere skillet mellom meningsmalingsinstitutter og kommersielle bedrifter, er det ikke sik-
ker at respondentene likevel klarer & skille godt nok.

Tidsperspektivet

Nar man har reservert seg mot for eksempel telefonsalg, kan det ga en maned far det er regi-
strert i de listene som telefonselgerne bruker. Dersom det er kortere tid enn en maned siden
de har reservert seg og de er blitt oppringt, behgver det derfor ikke veere en ulovlig handling
fra selgernes side. Dessuten svarer en viss andel ‘vet ikke’ alle tre ar. I tillegg har vi ikke
spurt om nar oppringningen(e) er foretatt. Hvis det er lenge siden man har reservert seg, er
det en viss sannsynlighet for at man en eller annen gang over en lengre tidsperiode kan ha
blitt oppringt «ulovlig». Det er ikke sikkert man har blitt bombardert av slike ulovlige hen-
vendelser. Hvis vi hadde begrenset spgrsmalet til & gjelde slike telefoner i lgpet av siste 12
maneder er det all grunn til & tro at andelen som svarte positivt pa dette hadde blitt lavere. De
haye andelene som sier de har fatt slike telefoner, kan representere et visst problem, men man
ma veere forsiktig med & overdramatisere.

Uttrykkelig anmodning

I nzeringsvirksomhet er det forbudt a rette markedsfering ved telefon eller adressert post il
fysiske personer som har reservert seg mot dette i Reservasjonsregisteret eller hos den nee-
ringsdrivende (mfl. 8 13, forste ledd). Farste ledd er ikke til hinder for at den som har reser-
vert seg, uttrykkelig kan anmode neringsdrivende eller organisasjoner om a bli kontaktet til
tross for reservasjonen. En mulig grunn til at man blir oppringt til tross for reservasjon, er
knyttet til unntaket som nevnt over. Om dette gjelder mange, vet vi ikke.

Brudd pa regelverket

Som det fremkommer ovenfor, er det flere mulige grunner til at man blir oppringt til tross for
reservasjon. Det er altsd ikke slik at alle oppringninger til tross for reservasjon ngdvendigvis
utgjer lovbrudd. Hvor hyppig de ulike arsakene til oppringninger til tross for reservasjon gjer
seg gjeldende, herunder hvor hyppig brudd pa regelverket forekommer, er vanskelig a fa pali-
telige nok svar pa. Den hgye andelen som oppgir at de har mottatt telefon til tross for reserva-
sjon tilsier likevel at en del av oppringningene ma vare fra telefonselgere som ikke respekte-
rer reservasjonsreglene. Dessuten viser ogsa statistikk fra Forbrukerombudet at klager over
telefonsalg topper listene, men har gatt noe ned de senere ar (kapittel 2). Som det er redegjort
for i Forbrukerombudets telefonsalgsrapport 2012/2013, er det ikke mulig & ansla med sik-
kerhet hvor stor del av klagene som representerer reelle brudd pa loven. Klagestatistikken fra
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Forbrukerombudet indikerer likevel at oppfatningen blant forbrukerne og oppfatningen blant
naringsdrivende er ulik med hensyn til hvilke oppringninger som er/ber vere tillatt.”

3.3.3 Nye problemstillinger

| 2013 stilte vi noen nye spgrsmal om telefonsalg, ettersom det av og til dukker opp nye
problemstillinger hos Forbrukerombudet (kapittel 2). Forbrukerombudet har siden lovens
ikrafttredelse jevnlig mottatt klager som synes a stamme fra bransjens vide tolkning av unn-
taket i mfl. § 13 andre ledd.

Hovedregelen i markedsfaringsloven § 13, fgrste ledd lyder slik:

«l neeringsvirksomhet er det forbudt a rette markedsfaring ved telefon eller adressert
post til fysiske personer som har reservert seg mot dette i Reservasjonsregisteret eller
hos den naringsdrivende».
Et av unntakene fra denne hovedregelen finnes i mfl. § 13, andre ledd. Dette unntaket lyder
slik:

«Fgrste ledd er ikke til hinder for at den som har reservert seg, uttrykkelig kan an-
mode neringsdrivende eller organisasjoner om a bli kontaktet til tross for reserva-
sjonen.

Det fremgar av Forbrukerombudets evaluering av reglene for telefonsalg av 23. mai 2012 at
de pagaende klagesakene vedrgrende dette unntaket i de fleste tilfellene dreide det seg om
samtykke innhentet via konkurranser eller sperreundersekelser péd internett, sékalte ‘leads’.
Ved a delta i konkurransen/spgrreundersgkelsen er de neeringsdrivende av den oppfatning at
forbrukeren har akseptert a bli oppringt av en rekke navngitte neringsdrivende eller arrangg-
rens samarbeidspartnere til tross for sin reservasjon. Felles for innhentingen av aksept er at
hovedfokuset i annonseringen er forbrukernes mulighet for & vinne en premie. Informasjon
om at man ved deltakelse vil bli kontaktet pr telefon i markedsferingsgyemed, av hvilke nee-
ringsdrivende og om hvilke produkter, opplyses det ikke om pa en tilstrekkelig god mate.

Forbrukerombudets vurdering er at forbrukere som deltar i slike konkurranser ikke kan sies a
ha uttrykkelig anmodet naeringsdrivende om & bli kontaktet til tross for sin reservasjon, jf.
mfl. § 13 andre ledd. Markedsfaring pr telefon til reserverte forbrukere pa bakgrunn deltakel-
se i slike konkurranser/sparreundersgkelser genererer mange klager til Forbrukerombudet.
Det vil etter Forbrukerombudets vurdering vaere lite sannsynlig at en forbruker som uttrykke-
lig har anmodet en naringsdrivende om 4 ringe, senere klager pa oppringningen til Forbru-
kerombudet. Det er ogsa lite sannsynlig at en forbruker som har reservert seg mot telefonsalg
i Reservasjonsregisteret, og dermed uttrykkelig har frabedt seg markedsfering via telefon,
likevel gnsker at et stgrre antall tilfeldig utvalgte naringsdrivende skal kunne kontakte ved-
kommende med markedsfering. Forbrukerombudet tolker klagene slik at forbrukerne selv
ikke har oppfattet at de har bedt den enkelte naringsdrivende ringe. Det vises til Forbruker-
ombudets evaluering av reglene for telefonsalg av 23. mai 2012 pa s. 2-3 for en nermere
redegjoerelse for Forbrukerombudets synspunkter pa praktiseringen av unntaket i mfl. § 13
annet ledd.

Pa bakgrunn av de ovenfor beskrevne erfaringene med praktiseringen av unntaket i mfl. § 13
annet ledd stilte vi i SIFO-surveyen 2013 falgende sparsmal: Fikk du opplyst at du ble opp-
ringt pa bakgrunn av deltakelse i en konkurranse e.l.? (Ja, nei, vet ikke, blant dem som sier
de ble oppringt etter at de hadde reservert seg)
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Tabell 3-7: Om de fikk opplyst at de ble oppringt pa bakgrunn av deltakelse i en konkurranse e.l. etter om
de var kunde i bedriften eller ikke (blant dem som sier de var blitt oppringt etter at de hadde reservert seg).
Prosent. 2013

Svarte de var Svarte de ikke Vet ikke Totalt
kunde var kunde
Ja 13 23 7 20
Nei 73 64 61 65
Vet ikke 14 14 32 15
100 100 100 100
N 106 384 31 521

Sig p<.01

Blant de respondentene som hadde blitt oppringt selv om de hadde reservert seg, svarte 20
prosent ‘ja’ pd om de ble informert om at de hadde blitt oppringt pa grunn av at de hadde
deltatt i en konkurranse e.l. Av de som svarte at de var kunde, hadde 13 prosent fatt slik in-
formasjon. Sa fremt man er kunde, har slik informasjon ikke sa stor betydning, ettersom den-
ne gruppen i de fleste tilfeller uansett faller inn under unntaket i mfl. § 13 tredje ledd.

Til dem som svarte de hadde fatt opplyst at de hadde blitt oppringt pa bakgrunn av deltakelse
i en konkurranse e.l., stilte vi ogsa et sparsmal om de forventet de ville ble oppringt etter a ha
deltatt i konkurranser e.l.: Forventet du & bli oppringt pa bakgrunn av deltakelse i en konkur-
ranse e.l.? (Ja, nei, vet ikke)

Tabell 3-8: Om de forventet & bli oppringt etter & ha deltatt i konkurranser e.l. (Blant dem som svarte ja pa
at de hadde blitt oppringt pd bakgrunn av deltakelse i konkurranse). Prosent. 2013

Forventet du a bli oppringt

Ja 4
Nei 95
Vet ikke 1

100
N 107

Blant dem som ble oppringt etter & ha deltatt i en konkurranse, var det kun 4 prosent som
svarte bekreftende pa at de forventet dette. De som har reservert seg mot telefonsalg i Reser-
vasjonsregisteret forventer altsa ikke a bli kontaktet av en bedrift selv om de deltar i en kon-
kurranse.

3.3.4 De som klaget pa telefonsalg fra bedrifter til selv om de hadde reservert seg

Har man blitt oppringt til tross for at man har reservert seg og man ikke har et kundeforhold
til bedriften, kan man klage. Vi spurte om de som hadde reservert seg mot telefonsalg, men
likevel var blitt oppringt, hadde klaget, og eventuelt hvem de klaget til:

Nar reservasjonsretten ikke ble respektert, klaget du ....

- til bedriften telefonselgeren representerte? (Ja, Nei, Vet ikke)
- til Brenngysundregistrene/Datatilsynet? (Ja, Nei, Vet ikke)

- til Forbrukerombudet (Ja, Nei, Vet ikke)

- til Forbrukerradet? (Ja, Nei, Vet ikke)

Av de 385 som hadde reservert seg i 2011, men allikevel fikk oppringning av en bedrift de
ikke hadde et kundeforhold til, klaget 35 prosent (133 personer) pa oppringningen. Av de 385
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som sa de hadde reservert seg i 2013 (samme tall som i 2011), men likevel fikk oppringning,
klaget 36 prosent (140 personer) (tabell 3-9).

Tabell 3-9: Klaget du: de som hadde fatt telefon selv om de hadde reservert seg og ikke var kunde. Prosent

2011 2013
Ja 35 36
Nei 64 62
Vet ikke 1 2

100 100
N 385 385

De aller fleste klaget direkte til den bedriften som hadde ringt dem (Tabell 3-10).

Tabell 3-10: Oversikt over hvor man har klaget blant dem som klaget pa oppringingen. Prosentandel.
(2011: N=133, 2013: N=140)

Klaget til: 2011 2013
Bedriften 83 79
Brgnngysundregistrene 11 6
Datatilsynet - 1
Forbrukerombudet - 3
Forbrukerradet 2 4

(Vi har her tolket dem som ikke har svart eller svart ‘vet ikke’ som nei, dvs. at de ikke har
klaget).

| ordinare sparreundersgkelser som denne er det sveert fa som oppgir at de klager til f.eks.
Forbrukerombudet eller Forbrukerradet. Klagestatistikken til Forbrukerombudet viser samti-
dig at det er mange som klager til dem Dette har naturlig sammenheng med at respondentene
utgjer en del av et begrenset, tilfeldig utvalg, se rapportens punkt 1.2.1.

3.3.5 De som ikke klaget pa telefonsalg fra bedrifter

Av tabell 3-9 fremgar det at 64 prosent av dem som fikk oppringning til tross for at de hadde
reservert seg, og til tross for at de ikke hadde et kundeforhold til bedriften, klaget ikke i 2011.
| 2013 var tilsvarende tall 62 prosent. Pa spgrsmal om hvorfor disse ikke hadde klaget til
tross for reservasjonen var fglgende svarkategorier presentert, og det var mulig a svare pa alle
alternativene:

Du tok deg ikke bryderiet med a klage (Ja/vei/vet ikke)

Du visste ikke hvem du skulle klage til (Ja/nei/vet ikke)

Du hadde tenkt a klage, men kom ikke sa langt (Ja/nei/vet ikke)
Annet (Ja/nei/vet ikke)
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Svarene fordelte seg pa falgende mate:

Tabell 3-11: Ulike grunner til at de som ble oppringt ikke klaget. Prosentandeler (Flere svaralternativer
kan avgis). (2011: N=251, 2013: N=239) (Blant dem som hadde reservert seg og ikke veert kunde)

2011 2013
Tok deg ikke bryderi med & klage 66 80
Visste ikke hvem du skulle klage til 50 57
Kom aldri s& langt 23 17
Annet/vet ikke 6 4

(Vi har tolket ubesvart og vet ikke som at de ikke har oppgitt de presenterte arsakene til at de ikke har klaget)

Den sterste andelen svarer at de ikke tok seg bryderiet med a klage. Her ser man en gkning
fra 66 prosent i 2011 til 80 prosent i 2013 (sig p<.001). Det er en betydelig andel av dem som
ikke klaget som svarer at de ikke visste hvem de skulle klage til. Hvorvidt disse ville ha kla-
get vet vi ikke. Henholdsvis 23 og 17 prosent svarte at de ikke kom sa langt, noe som kan
tyde pa at dette ikke var noe som ergret dem sa veldig. Alt i alt ser det imidlertid ikke ut som
om de ergrer seg sa veldig over a bli oppringt, ettersom flere ikke tar seg bryderiet med a
klage. Resultatene viser ogsa at de som ikke har reservert seg mot telefonsalg, synes a ha liten
kunnskap om hvordan de skal ga frem om de evt. skulle gnske a reservere seg.

3.3.6 De som ikke hadde reservert seg mot telefonsalg fra bedrifter

Som det fremgar av tabell 3-2, svarte 35 prosent av alle som ble spurt i 2011 at de ikke hadde
reservert seg (her inngar de som svarte de ikke visste det var mulig og de som svarte de ikke
visste om de hadde reservert seg) mot telefonsalg fra kommersielle aktgrer. | 2013 og 2012
var det henholdsvis 34 og 35 prosent som oppga at de ikke hadde reservert seg.

De som svarte at de ikke hadde reservert seg, fikk falgende sparsmal: Det er mange grunner
til at man ikke reserverer seg mot telefonsalg. Gjelder de falgende for deg?®

...Jeg synes det er mange gode tilbud d fa pd telefon(Ja, Nei, Vet ikke)

...Jeg mottar fa telefonsalghenvendelser (Ja, Nei, Vet ikke)

...Jeg har ikke hatt tid til d reservere deg mot telefonsalg (Ja, Nei, Vet ikke)
...Jeg vet ikke hvordan man reserverer seg mot telefonsalg (Ja, Nei, Vet ikke)

...Jeg far i telefonsalg tilbud om varer som ellers er vanskelige d fa tak i der jeg bor (Ja, Nei,
Vet ikke)

Svarene fordelte seg pa falgende mate (flere svaralternativer kan avgis — tabell 3-12):

Tabell 3-12: Hvorfor man ikke har reservert seg mot telefonsalg mot bedrifter, blant dem som svarte ‘nei’
pa spgrsmalet om de hadde reservert seg. Prosentandeler. Flere svar mulig (2011: N=278, 2013: N=276)

2011 2013
Mange gode tilbud a fa pa telefon 6 6
Mottar fa telefonsalghenvendelser 51 58
Ikke hatt tid til & reservere meg 29 25
Vet ikke hvordan man reserverer seg 35 40
Far tilbud om varer som ellers er vanskelige 1 4

a fa tak i der jeg bor

® De som hadde svart at de ikke visste de kunne reservere seg, og de som svarte “vet ikke’, fikk ikke dette spars-
malet. Det ville virke underlig & fa et slikt spgrsmal nar de ikke visste noe om dette.
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Viktigste grunn for ikke & reservere seg er at de mottar fa slike henvendelser. Deretter er sva-
ret at de ikke vet hvordan dette gjgres, og omtrent like mange svarer at de ikke har hatt tid.
Det er sveert fa som oppgir positive grunner til ikke & ha reservert seg, som at det er gode
tilbud & fa. Grunnene til at man ikke reserverer seg, som at de mottar fa henvendelser og har
ikke hatt tid, synes & indikere at man ikke blir sa veldig plaget av telefonsalg. Dette gjaldt
bade i 2011 og 2013.

3.3.7 Mottatt telefon fra bedrifter

Som vi har veert inne pa tidligere, kan bade de som har reservert seg mot telefonsalg fra be-
drifter og de som ikke har reservert seg ha mottatt telefoner fra naeringsdrivende..

Alle de som svarte at de hadde fatt telefoner fra en bedrift, ble spurt “Hvordan opplevde du
samtalen(e), generelt sett?””" (tabell 3-13). Mer enn halvparten opplevde denne samtalen som
negativ i 2011 (58 prosent) mens 38 prosent stilte seg ganske ngytralt til denne. Kun 4 pro-
sent opplevde samtalen som positiv i 2011. |1 2011 og 2013 svarte henholdsvis 22 og 18 pro-
sent at man opplevde samtalen som sveert negativ. Man ser altsa en liten nedgang her. Ned-
gangen er signifikant p< 0.05.

" Disse har enten svart ja pa at de har fétt telefon fra bedrifter selv om de har reservert seg; «Har du fatt telefon fra
bedrift som vel selge deg noe, selv etter at du reserverte deg mot telefonsalg?», mens de som ikke har reservert
seg, ble spurt om: «Er du i lgpet av de siste 12 mnd blitt oppringt av en telefonselger fra en kommersiell bedrift?»
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Tabell 3-13: Hvordan man opplevde samtalen fra bedrifter. Prosent. (2011: N=826, 2013: N=806)). Ekskl.
‘vet ikke’. (Alle som har fatt telefon)

2011

Sveert negativt
Ganske negativt

Verken negativt
eller positivt

Ganske positivt
Sveert positivt

N

2013

Sveert negativt
Ganske negativt

Verken negativt
eller positivt

Ganske positivt
Sveert positivt

N

Har reservert seg

Var kun-
de

24
33

37
5

1
100
108

Var ikke

22
36

38
4

0
100
373

Gj.sn:.
de som
har re-
servert
seg
22
36

38
4

1
100
481

Har reservert seg

Var kun-
de

20
42

31

100
106

Var ikke

20
40

37

100
372

Gj.sn.:
de som
har re-
servert
seg
20
40

36

100
508

Har ikke
reservert
seg

20
33

41
6

0
100
236

Har ikke
reservert
seg

12
36

46

100
224

Vet
ikke®

20
40

35

100
109

Vet
ikke®

18
38

42

100
74

Total
alle

22
36

38

100
826

Total
alle

18
39

39

100
806

8 Vet ikke om de har reservert seg/visste ikke det var mulig/vet ikke om de fikk telefon fra en bedrift de var kunde

hos eller ikke

% Vet ikke om de har reservert seg/visste ikke det var mulig/vet ikke om de fikk telefon fra en bedrift
de var kunde hos eller ikke

19 1kke alle svarte p& om de var kunde eller ikke kunde blant dem som sa de hadde reservert seg, derfor blir sum-
men av 106 + 372 noe lavere enn 508.
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Om man er kunde eller ikke, og om man har reservert seg eller ikke, ser ikke ut til & ha hatt
noen sarlig betydning for hvordan respondentene opplevde telefonhenvendelsen.

Neste sparsmal var om de kjgpte noe, ogsa fordelt etter om de var kunde eller ikke, og om de
hadde reservert seg eller ikke.

Tabell 3-14: Kjgpte du noe? Etter om de var kunde eller ikke, etter om de hadde reservert seg eller ikke
2011 og 2013. (Alle som har fatt telefon). Prosent

De som sier de har reservert De som sier de ikke har re- Totalt alle som

seg servert seg eller ikke vet har fatt telefon
2011 Ja, var Nei, Vet Gj.sn | Som Vet ik- Gj.sn

kunde var ikke ikke har  ke/var

ikke om reservert ikke klar
kunde de seg over det
var var mulig
kunde

Ja 7 1 0 2 5 7 5 3
Nei 92 98 98 97 94 93 95 96
Vet 1 1 2 1 1 1
ikke

100 100 100 100 | 100 100 100 100

108 385 55 548 | 238 59 297 846

Sig p<.05 Ikke sig
2013
Ja 8 2 3 10 5 9 5
Nei 92 98 94 97 90 95 91 95
Vet 6 0
ikke

100 100 100 100 | 100 100

107 384 31 522 | 228 17 305 828

Sig p<.05 Ikke sig

Her viser resultatene at sannsynligheten var starre for a kjgpe noe dersom de var kunde enn
om de ikke var kunde. Dette gjelder bade i 2011 og 2013.

3.4  Akseptere avtalen skriftlig/angrerettskjema

Det fremgar av angrerettloven § 10 a forste ledd at tilbud rettet til forbrukeren ved uanmodet
oppringning ma aksepteres skriftlig av forbrukeren for at bindende avtale skal veere inngatt.
Dette kravet ble innfgrt i 2009, i forbindelse med vedtakelsen av den nye markedsfaringslo-
ven. E'glunntak fra dette er salg av avisabonnement, jf. angrerettloven § 10 a fjerde ledd, bok-
stav b.

Av de 41 personene, som utgjorde 5 prosent av de som har mottatt telefonsalgshenvendelser
fra bedrifter, og som i 2013 som svarte ja pa at de kjgpte noe siste gang ved telefonhenven-
delse (se tabell 3-15), oppga 7 personer at de hadde Kjgpt avisabonnement, dvs. 16 prosent.
Disse skal ikke akseptere avtalen skriftlig. For de resterende 34 som hadde kjgpt noe annet
enn avisabonnement, gjorde kravet skriftlig aksept seg gjeldende.

1 Det er ogsa gjort unntak for salg av varer eller tjenester fra frivillige organisasjoner, jf. angrl. § 10 a, fierde ledd,
bokstav a, men dette er ikke tema her.
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Sparsmalet som fremgar av tabell 3-15 ble stilt til disse 34 personene.

Tabell 3-15: Siste gang du kjgpte noe, matte du akseptere avtalen skriftlig (f.eks. pr. SMS eller e-post)?
Prosent. 2013

Ja 71
Nei 22
Vet ikke 7
100
N 34

71 prosent svarte positivt pa dette, mens 7 prosent ikke visste. Hvis vi ekskluderer ‘vet ikke’
er det 76 prosent som bekrefter at de matte akseptere avtalen. Stort sett ser det derfor ut som
om de fleste aktarene i telefonsalgmarkedet falger loven.

De som kjaper over telefon, skal ogsa fa tilsendt angrerettskjema.
Tabell 3-16: Fikk du tilsendt angrerettskjema? Prosent. 2013

Ja 50
Nei 41
Vet ikke 9
100
N 34

Halvparten svarte positivt pa dette. Resultatene i tabell 3-16 og 3-15 tilsier at telefonselgerne
er mindre papasselige med a sende angrerettskjema enn med & fa avtalen skriftlig akseptert.

Na er ikke antallet respondenter som svarte pa spgrsmalene i tabell 3-15 og 3-16 sa stort, men
likevel kan det synes som om utsendelse av angrerettskjema kan ha et forbedringspotensial i
bransjen.

3.5 Forbrukernes syn pa krav om skriftlig salgsavtale fra bedrifter

Som det fremgar ovenfor stiller angrerettloven § 10 a krav om at salgsavtale inngatt via tele-
fon ma aksepteres skriftlig av forbrukeren i etterkant, fer den blir bindende. Alle responden-
tene ble i 2011 og 2013 spurt om dette fales betryggende eller eventuelt omstendelig eller
ikke. De aller fleste (ca 90 prosent) svarte at dette er betryggende, og 23 prosent svarer at de
synes at det er omstendelig i 2013 (tabell 3-17).

Tabell 3-17: Hvorvidt man synes at nye krav til salgsavtale er betryggende eller ikke og hvorvidt man synes
kravene er omstendelig eller ikke. Prosent.

2011 Ja Nei Vet ikke N=
Betryggende 91 4 6 100 1002
Omstendelig 20 65 15 100 1002
2013

Betryggende 92 3 4 100 1010
Omstendelig 23 62 15 100 859"

12 samtlige fikk begge sparsmélene, men i 2013 var det 153 personer som ikke besvarte det siste sparsmalet,
kanskje fordi de oppfattet disse spgrsmélene som et enten eller svar.
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Det er ingen signifikante forskjeller mellom kvinner og menn her. Det er en svak tendens til
at flere yngre enn eldre foler at kravet om skriftlig aksept for omstendelig (Figur 3-2).

100 -
92 g1 91

70 -

m18-29

m30-44

Prosent
3

m 45-59

u 60+

20 -

10 -

2011 2013 2011 | 2013

Betryggende Omestendelig

Figur 3-2: Prosentandel hvordan man oppfatter nye krav til salgsavtale i forhold til alder. (Andel som syn-
tes dette er omstendelig signifikant for p<.001 kji kvadrat test 2011 og 2013)

Vi har til nd sett pa hvordan forbrukerne forholder seg til telefonsalg fra kommersielle bedrif-
ter. Telefonsalgsreglene regulerer ogsa telefonmarkedsfaring til inntekt for frivillige organi-
sasjoner. | neste kapittel gar vi derfor over til & se pa hvordan forbrukerne forholder seg til
telefonmarkedsfaring til inntekt for frivillige organisasjoner.



4  Telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner

4.1  Stette til frivillige organisasjoner

En del telefonhenvendelser kommer fra frivillige organisasjoner som ber om gkonomisk stgt-
te. Forbrukerne kan reservere seg mot markedsfgring av slike telefonhenvendelser i Reserva-
sjonsregisteret i Brgnngysund (ml § 12).

Steotterdu frivillige organisasjoner gkonomisk?
100
a0
84
79
80 1 75
72
b3 BT
70 -
64
61

60 - 57 57
- 50
< m2011
v 50
o 45
2 m2013
o 42

40 -

30 -

20 -

10

1] . . . . . T
18 il 29 3r 30 il 39 3r 40 til 49 3r 50 il 59 3r 60 il 69 ar 70 il 80 ar Tot

Figur 4-1: Prosentandel som statter frivillige organisasjoner etter alder. 2011 N=1002, 2013 N=1010

I 2011 svarte 61 prosent av alle respondentene at de stattet frivillige organisasjoner, og i 2013
var andelen 57 prosent. Dette er ingen signifikant endring. Det er imidlertid en linegr gkning
av statte med gkende alder begge ar. Det er i de eldste aldersgruppene vi finner flest givere.
Mens 42 prosent i aldersgruppen 18-29 ar gir gkonomisk stgtte, var andelen pa hele 79 pro-
sent i aldersgruppen 70 til 80 ar i 2011 (sig p<.001for begge arene). Det er faerre av de yngste
som statter frivillige organisasjoner gkonomisk i 2013 enn i 2011, 30 prosent mot 42 prosent
(sig p<.05). Det er vanskelig & si om dette er en trend siden det kun er to maletidspunkter.

4.2  Liker — misliker telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner

Vi stilte ogsa spgrsmal om hvordan man likte & bli oppringt av frivillige organisasjoner.
Sparsmalet ble stilt bade til de som bidro gkonomisk til en eller flere frivillige organisasjoner
og de som ikke bidro gkonomisk. Vi har tidligere sett at et flertall ikke liker & bli oppringt av
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kommersielle bedrifter. Resultatene fra sparreundersgkelsen viser at de fleste heller ikke liker
a bli oppringt av frivillige organisasjoner som ber om gkonomisk stgtte enten de bidrar eller
ikke, se tabell 4-1. Ser vi pa dem som allerede bidrar med gkonomisk statte sa er det 73 pro-
sent (43+30) som i 2011 likte darlig & fa telefon fra en organisasjon de allerede stattet. | 2013
var tendensen den samme; 74 prosent (40+34) likte sveert eller ganske darlig & fa telefoner fra
frivillige organisasjoner som de ga gkonomisk statte til (tabell 4-1).

Andelen som misliker telefoner fra frivillige organisasjoner er enda hgyere blant dem som
ikke bidrar med noe. 1 2011 var det 90 prosent (62+28) av de som ikke bidro som likte dette
sveart eller ganske darlig a fa slike telefoner. | 2013 var tilsvarende andel pa 83 prosent
(55+28) som ikke likte a fa slike telefoner. Denne forskjellen er signifikant for p<.05. Det var
altsd noen faerre som mislikte slike telefoner i 2013 enn i 2011 nar de ikke bidro med noe.

Sammenligner vi de som bidrar og de som ikke bidrar til frivillige organisasjoner, er det flere
som liker telefonoppringning sveaert darlig blant dem som ikke gir statte sammenlignet med de
som gir stette. Mens oppringingen fra den frivillige organisasjonen til de som allerede har
bidratt i stor utstrekning vil dreie seg forespgrsel om gkonomiske bidrag, vil oppringingen til
dem som ikke allerede bidrar dreie seg om nyrekruttering. Det er ikke overraskende at det
blant dem som ikke bidrar gkonomisk til den frivillige organisasjonen som ringer er en noe
sterre andel som sier at de liker sveert eller ganske darlig a bli oppringt.

Tabell 4-1: I hvilken grad liker du & bli oppringt av frivillige organisasjoner som du i dag bidrar med gko-

nomisk statte til og frivillige organisasjoner som du i dag ikke bidrar med gkonomisk stgtte til? Prosent.
(Innsamlingsradets tall star i parentes 2011). 2011 og 2013

Allerede bidrar Bidrar ikke

2011 2013 2011 2013
Liker sveert darlig 43 (19) 40 62 (50) 55
Liker ganske dar- 30 (37) 34 28 (37) 28
lig
Verken misliker 23 (25) 22 9(9) 15
eller liker
Liker ganske godt 3 (16) 3 1(0,3) 1
Liker sveert godt 1(2) 1 - 1
Vet ikke 1 2 1 2
SUM 101 (100) 100 100 (100) 101
N= 609 (692) 578 1001 (689) 408

Det var mye stgrre misngye med samtalen fra frivillige organisasjoner i vare undersgkelser
enn en telefonundersgkelse fra TNS Gallup som ble gjennomfart i mars 2011 pa oppdrag fra
Norges Innsamlingsrad (Norges Innsamlingsrad 2011). Undersgkelsen ble foretatt blant akti-
ve bidragsytere til 7 frivillige organisasjoner som hadde mottatt telefon fra dem i lgpet av
siste 6 maneder. De hadde samme spgrsmalsformulering som hos oss. Svarene fra deres un-
dersgkelse star i parentes i tabellen over. Svarene fra undersgkelsen til Innsamlingsradet er
mer positiv enn svarene i var undersgkelse, men tendensen til at man i mindre grad liker tele-
foner fra organisasjoner man ikke er givere til enn dem man er givere til, er den samme som i
var undersgkelse.
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Figur 4-2: Hvordan liker du & bli oppringt av frivillige organisasjoner du bidrar gkonomisk til og frivillige
organisasjoner du ikke bidrar til i forhold til alder. Prosent. (Sammenhengene er signifikante p& p<.01 for
de som allerede gir gkonomiske bidrag og for p<.001 for de som ikke gir gkonomiske bidrag i 2011, og sig
p<.001 for dem som bidrar og p<.05 for dem som ikke bidrar i 2013).

En annen og tydelig tendens er at det er i de eldste aldersgruppene at vi finner den starste
andelen som liker sveert eller ganske darlig a bli kontaktet av frivillige organisasjoner. Dette
gjelder bade om man allerede bidrar gkonomisk eller ikke. Samme tendens finner vi i 2013.
De yngre synes mer indifferent til telefonoppringninger. | aldersgruppen 18-29 ar svarer 38
prosent blant dem som bidrar gkonomisk at de verken liker eller misliker dette i 2011, en
andel som ogsa var stor i 2013, 29 prosent (figur 4-2).
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4.3 Reservasjon mot telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner

Det er ogsa mulig & reservere seg mot oppringing fra frivillige organisasjoner. 25 prosent
svarte i 2011 at de hadde reservert seg mot slike, mot 36 prosent i 2012 og 28 prosent i 2013.
Altsa en ikke helt klar tendens i svarene over de tre siste arene. Andelen som har reservert seg
mot henvendelser fra frivillige organisasjoner er betydelig lavere enn de som har reservert
seg mot telefonsalg fra bedrifter. Det er verdt & merke seg de store andelene som oppgir at de
ikke var klar over at dette var mulig, i tillegg til store andeler som svarer ‘vet ikke’, alle tre
arene, men i noe varierende grad. | tillegg svarer ogsa en stor andel at de ikke vet hva de har
gjort (4-2).

Tabell 4-2: Om de har reservert seg mot oppringning fra frivillige organisasjoner. 2011, 2012 og 2013.
Prosent

2011 2012 2013
Ja 25 36 28
Nei 34 39 34
Var ikke klar over det var 27 15 24
mulig
Vet ikke 15 10 14
100 100 100
1002 1019 1010

Det er imidlertid noen aldersforskjeller. Det er farrest blant de yngste som har reservert seg,
en tendens som er lik alle tre ar. Det er ogsa verdt og merke seg den store andelen blant de
yngste som svarer at de ikke var klar over at det var mulig a reservere seg. Dette tilsier at det
er lite kunnskap om mulighetene for & reservere seg mot telefonmarkedsfgring fra frivillige
organisasjoner blant de yngre i alderen 18 til 29 ar (tabell 4-3).



Telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner

43

Tabell 4-3: Har du reservert deg mot telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner i det sentrale Reser-
vasjonsregisteret i Brgnngysund i forhold til alder. 2011, 2012, 2013. Prosent.

2011

Ja

Nei

Var ikke Kklar over det var mulig
Vet ikke

SUM

N=
Sig p<.001

2012

Ja

Nei

Var ikke Klar over det var mulig
Vet ikke

SUM

N=
Sig p<.001

2013

Ja

Nei

Var ikke Kklar over det var mulig
Vet ikke

SUM

N=
Sig p<.001

18-29 ar

11
37
31
20
100
212

18-29 ar

19
46
21
14
100
218

18-29 ar

15
36
33
16
100
244

30-44 ar

26
28
30
17
100
279

30-44 ar

43
31
14
12
100
292

30-44 ar

37
28
22
13
100
255

45-59 ar

31
32
25
12
100
278

45-59 ar

42
35
14
9
100
272

45-59 ar

31
35
19
15
100
246

60-80
ar

27

39

21

13
100
234

?0-80
ar
36
47
11

100
238

(;30—80
ar

30

39

21

11
100
264

4.4  Hvor effektiv virker reservasjonen — frivillige organisasjoner?

4.4.1 Fatt telefoner etter at de har reservert seg

I 2011 svarte 54 prosent at de var blitt oppringt av frivillige organisasjoner etter at de hadde
reservert seg, mens 44 prosent svarte positivt pa dette i 2013 (signifikant nedgang for p<.05).
(Tabell 4-4). En del av disse kan veere fra organisasjoner de allerede er givere til og som der-
for har lov til & ringe. Pa sparsmal om organisasjonene som ringte var noen vedkommende
allerede bidro med statte til, svarte henholdsvis 31 (2011), 38 (2012) og 35 (2013) prosent

bekreftende (Tabell 4-5).
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Tabell 4-4 Har du fatt telefoner etter du har reservert deg? 2011, 2012, 2013. Prosent. (Blant dem som sier
de har reservert seg)

2011 2012 2013
Ja 54 47 44
Nei 35 49 49
Vet ikke 11 5 7

100 100 100
N 245 367 287

Tabell 4-5 Om organisasjonene som ringte, var det noen du allerede bidro med statte til? (2011, 2012, 2013).
Prosent. (Blant dem som sier de har reservert seg, og som svarte ‘ja’ pi om de var blitt oppringt)

2011 2012 2013
Har bidratt gkonomisk 31 38 35
Har ikke bidratt gkonomisk 66 56 54
Vet ikke 4 6 11
SUM 101 100 100
N= 133 170 86"

4.4.2 Nye problemstillinger
| 2013 stilte vi ogsa spgrsmal til dem som hadde bidratt gkonomisk om de forventet a fa en
slik telefon.

Tabell 4-6: Om de forventet & bli oppringt av organisasjonen pa grunn av ditt tidligere bidrag? (Blant dem
som svarte at de hadde bidratt gkonomisk). Prosent

Forventet du a bli oppringt pa grunn av ditt tidligere bidrag?

Ja 11
Nei 79
Vet ikke 10
100
N 30

Ogsa fra frivillige organisasjoner var det sveert fa som forventet a bli oppringt pa grunn av
tidligere bidrag, kun 11 prosent, men noen flere enn for dem som ble oppringt etter at de had-
de deltatt i konkurranser e.l. fra kommersielle aktgrer, se avsnitt 3.3.3

Ellers sa er det stort sett de samme mulige arsakene til at man blir oppringt til tross for reser-
vasjon som gjar seg gjeldende her som ved oppringninger fra kommersielle aktgrer. Som det
fremgar av kapittel 3.3.2, kan noen av arsakene vare mangelfull «vasking», at de allerede
bidrar (er kunde) og derfor ikke kan reservere seg, at det kan vaere meningsmalingsinstitutter
de har fatt telefoner fra, de kan ha fatt slike telefoner for lenge siden, osv.

131 2013 skulle dette sparsmélet ha blitt besvart av 127 personer (de som sa at de hadde fatt telefoner etter at de
hadde reservert seg). Kun 86 personer svarte pa dette sparsmalet i 2013. Dette skyldes en filtrering fra et tidligere
spersmal: om de ga ekonomisk bidrag til frivillige organisasjoner. De som svarte ‘nei’ eller ‘vet ikke’ kunne
derfor ikke fa spgrsmal om dette var en telefon fra en de bidro med gkonomisk bistand til dersom de tidligere
hadde svart benektende pa dette. Tilsvarende filter var ikke lagt inn i 2011 og 2012. Disse spgrsmélene ma derfor
tolkes med forsiktighet.
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4.4.3 De som klaget pa telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner selv om de hadde
reservert seg

Tabell 4-7: Klaget du: de som hadde fatt telefon selv om de hadde reservert seg og ikke hadde gitt bidrag.
Prosent

2011 2013
Ja 31 43
Nei 69 53
Vet ikke 0 4

100 100
N 88 46

Av de 66 prosentene som var blitt oppringt til tross for at de de hadde reservert seg og til
tross for at de ikke hadde bidratt gkonomisk (fra tabell 4-7), klaget 31 prosent i 2011, og 43
prosent klaget i 2013. Det er altsa en del som sier de klager, men det er fa personer dette gjel-
der sa tallene ma tolkes med forsiktighet.

Tabell 4-8 viser at i 2011 at av de som klaget, klaget 79 prosent (22 personer) til selve orga-
nisasjonen, videre klaget 18 prosent (fem personer) til Brenngysundregistrene og tre prosent
(1 person) til Forbrukerradet. Det var mulig & avgi flere svar her, men hovedtendensen er at
de aller fleste henvender seg til selve organisasjonen.

Tabell 4-8: Oversikt over hvor man har klaget blant dem som klaget pa oppringingen. Prosentandel. (N=27
i 2011, N=30 i 2013) (De som har mottatt telefoner fra frivillige organisasjoner som det ikke er gitt bidrag til, og
selv om de har reservert seg)

Klaget til: 2011 2013
Organisasjonen 79 77
Branngysundregistrene 18 7
Datatilsynet 0 0
Forbrukerombudet 0 0
Forbrukerradet 3 0

Tabell 4-8 viser samme hovedtendens begge ar, at det farst og fremst er organisasjonene som
henvender seg som far klagene.

Det er ogsa verdt a merke seg at ingen oppga at de klaget til Forbrukerombudet selv om For-
brukerombudet mottar mange klager pa telefonsalg, se Forbrukerombudets evaluering (kapit-
tel 2.3). Det fremgar her at Forbrukerombudet arlig har mottatt mellom 810 og 1230 klager
pé telefonsalg i perioden fra juni 2009 til mai 2013." N4r vi filtrerer ut dem som oppga at de
har klaget i SIFO-surveyene, utgjorde disse bare 27 personer i 2011 og 30 personer i 2013, og
disse oppga altsa at de klaget til andre enn Forbrukerombudet.

Selv om FO far mange klager, er det likevel for fa til at vi klarer a fange disse opp i ordinzre
representative, landsomfattende undersgkelser som har et utvalg pa ca. 1000 respondenter.

4.4.4 De som ikke klaget pa telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner

De som ikke hadde klaget, selv om de var blitt oppringt av telefonselgere selv om de hadde
reservert seg, ble spurt hvorfor de ikke klagde:

- at du ikke visste hvem du skulle klage til? (Ja, Nei, vet ikke)

1% Detter er det samlede klageantallet uten hensyn til om det er klager pa bedrifter eller frivillige organisasjoner.
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- at du ikke tok bryderiet med & klage? (Ja, Nei, vet ikke)
- at du hadde tenkt & klage, men kom aldri sa langt? (Ja, Nei, vet ikke)

Tabell 4-9: Ulike arsaker til at de som ble oppringt av frivillig organisasjon ikke klaget. Prosentandel.
(2011: N=60, 2013: N=51) (Flere svar kan avgis)

2011 2013
Tok deg ikke bryderi med a klage 70 75
Visste ikke hvem du skulle klage til 39 31
Kom aldri s& langt 21 8

De som ikke har besvart disse spgrsmalene eller har svart ‘vet ikke’, er tolket slik at de tre grunnene som ble
presentert ikke var relevant for ikke & klage

Det er hovedsakelig makelighetshensyn som gjer at de ikke tok seg bryderiet med a klage.
Det ser ogsa ut til at det er en viss andel som ikke oppfatter dette sa problematisk og derfor
ikke har gjort noen innsats for & klage. Det er imidlertid verdt & merke seg at henholdsvis 39
prosent (2011) og 31 prosent (2013) oppgir at de ikke visste hvem de skulle klage til (tabell
9). Dette er samme tendens som for reservasjon mot telefonsalg fra kommersielle aktarer;
mange vet ikke hvem man skal klage til. Det vises til avsnitt 3.3.2. Om disse ville klaget der-
som de visste hvem de skulle klage til, vet vi ikke. Tallene her er sma, sa vi ma veere forsiktig
med tolkningene.

4.4.5 De som ikke har reservert seg mot telefonsalg fra frivillige organisasjoner

De som svarte at de ikke hadde reservert seg mot telefonhenvendelser fra frivillige organisa-
sjoner fikk spgrsmal om hvorfor de ikke hadde gjort dette.

Tabell 4-10: Hvorfor man ikke har reservert seg mot henvendelser fra frivillige organisasjoner. Prosentan-
del (2011: N=337, 2013: N=348) (Flere svar kan avgis)

2011 2013
Jeg mottar fa slike henvendelser 59 68
Jeg har ikke hatt tid til & reservere meg 22 18
Jeg vet ikke hvordan man reserverer seg 28 30
Jeg ensker a ha anledning til & statte frivillige organisasjoner 42 41

Den hyppigste begrunnelsen var at de fikk fa slike henvendelser. Deretter svarte vel 40 pro-
sent at de gnsket a ha anledning til & stette slike organisasjoner. Mange opplever altsa liten
pagang fra frivillige organisasjoner, og mange gnsker a ha en mulighet til a statte slike orga-
nisasjoner. Det er imidlertid nesten en tredjedel som ikke vet hvordan de reserverer seg. Ten-
densen er den samme begge ar.

4.4.6 Mottatt telefon fra frivillige organisasjoner

Bade de som har reservert seg mot telefonsalg fra frivillige organisasjoner og de som ikke har
reservert seg kan ha mottatt telefoner fra disse. Det kan vere flere grunner til at de som har
reservert seg mot telefonsalg fra organisasjoner likevel mottar telefoner. Det vises til punkt
4.4, hvor vi har gatt noe naermere inn pa dette.

Mottar man telefoner man egentlig ikke skulle hatt, kan man likevel bli overtalt til & gi noe. |
neste tabell skiller vi mellom dem som sier de har reservert seg, og de som sier de ikke har
reservert seg, og om de har veert bidragsyter eller ikke.
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Tabell 4-11: Ga du noe? Etter om de var giver eller ikke, etter om de hadde reservert seg eller ikke 2011 og
2013. (Alle som har fatt telefon). Prosent™

De som sier de har reservert seg De som sier de ikke har | Alle
reservert seg eller ikke | som
vet/var ikke klar over har
det var mulig fatt

telefon
2011 Ja, var bi- Nei, var Vet ikke Gj.sn | Som Vet Gj.sn | Gj.sn
dragsyter ikke bi- om de var ikke har  ikke
dragsyter bidragsyter reservert
seg
Ja 10 1 0 4 14 8 11 9
Nei 88 99 100 96 84 90 87 89
Vet 2 0 0 0 2 2 2 2
ikke

100 100 100 100 100 100 100 | 100

N 41 88 5 133 224 193 417 | 550

Ikke sig Ikke sig

2013
Ja 16 13 15
Nei 80 82 81
Vet 4 5 5
ikke
100 100 100
N 190 156 346
Ikke sig

Resultatene fra 2011 som fremgar av tabell 4-12 tilsier at det er starre sannsynlighet for at de
som allerede var bidragsyter til organisasjonen som ringte gir noe, enn om telefonen var fra
en som de ikke var bidragsyter til. Ellers er det fa dette gjelder. Av de som har reservert seg,
men har fatt telefon i lgpet av de siste 12 maneder fra en som de ikke var bidragsyter til, svar-
te kun en prosent at de hadde gitt noe, mens 14 prosent som ikke har reservert seg sa de had-
de gitt noe (p<.001).

| 2011 var det ellers 11 prosent som sa de hadde gitt noe blant dem som hadde fatt telefon og
som ikke hadde reservert seg eller ikke visste om de hadde reservert seg, sammenlignet med
15 prosent i 2013. @kningen er imidlertid ikke signifikant.

151 2013 fikk de som svarte pd at de hadde fatt telefon etter at de hadde reservert seg, ikke sparsmal om de var
bidragsyter til den organisasjonen som ringte pga et feil i filteret.
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Alle de som hadde fatt telefoner i lgpet av siste 12 mnd med forespgrsel om gkonomiske
bidrag, ble spurt “Hvordan opplevde du samtalen(e), generelt sett?”. Hvilke svaralternativer
respondentene ble gitt fremgar av tabell 4-12,

| 2011 gjorde Norges Innsamlingsrad en telefonsurvey blant aktive givere, og stilte noen av
de samme spgrsmalene som inngikk i var undersgkelse fra 2011. Vi presenterer derfor en
sammenligning med Innsamlingsradets resultater og vare.

Resultatene — som er sammenfattet i tabell 4-12 viser at majoriteten fra SIFO-surveyen 2011
opplevde telefonsamtalen(e) fra frivillige organisasjoner som negativ (55 prosent), mens 42
prosent stilte seg ganske ngytralt til denne. Kun 4 prosent opplevde samtalen som positiv. De
som hadde reservert seg mot telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner var mer negativ
enn de som ikke hadde reservert seg. Det var ikke forskjell pd om det var fra organisasjoner
som de ga bidrag til eller ikke. Det sistnevnte tilsier at de som har reservert seg, misliker slike
telefoner uavhengig av om det er en organisasjon man stgtter eller ei. Innsamlingsradets un-
dersgkelse blant aktive givere viser derimot at 49 prosent opplevde samtalen med sin organi-
sasjon som positiv (star i parentes i tabell 4-12).

Tabell 4-12: Hvordan man opplevde samtalen(e) fra frivillige organisasjoner. Prosent. (2011: N=542). (Tal-
lene i hayre kolonne er fra Norges Innsamlingsrad)

Har reservert seg Har ikke Vet To- | Innsam-
reservert ikke'™ | tal | lings-
seg alle | radet

Bidro Bidro Gjennomsnitt: Aktive
med stgtte ikke med  de som har bidrags-
til statte til reservert seg ytere
Sveert 34 32 33 21 22| 24 3
negativt
Ganske 29 32 31 28 34| 31 17
negativt
Verken 37 36 36 46 40 | 42 31
negativt
eller posi-
tivt
Ganske 5 4 4 43
positivt
Sveert 0 1 0 6
positivt
100 100 100 | 100 100 | 101 | 100
N 41 87 128 | 221 193 | 542 5117

I Norges Innsamlingsrad (2011) sin undersgkelse var respondentene adskillig mindre negati-
ve til telefonhenvendelser enn nar vi spurte totalbefolkningen. Innsamlingsradets undersgkel-
se blant aktive givere viser at 49 prosent opplevde samtalen med sin organisasjon som ganske
eller sveert positiv, mens kun 4 prosent oppga slike svar i SIFOs/var undersgkelse. Som det
fremgar i punkt 4.2. ble Innsamlingsradets undersgkelse foretatt blant aktive givere. Var un-
dersgkelse har veert rettet mot et representativt, tilfeldig utvalg av totalbefolkningen mellom

18 Vet ikke om de har reservert seg/visste ikke det var mulig/vet ikke om de fikk telefon fra en de ga
bidrag til eller ikke

7 Vet-ikke andelen var pé 3 prosent og er ekskludert i denne fordelingen
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18 og 80 ar (se punkt 1.2.1). Dette viser at nar en har et eksisterende kundeforhold i en orga-
nisasjon og disse ringer, er man mer positiv enn da vi stilte spgrsmalet generelt og uavhengig
av eksisterende kundeforhold.

Vi spurte om de i Igpet av de siste 12 mnd var blitt oppringt av en frivillig organisasjon, og
videre “hvordan opplevde du samtalen(e), generelt sett”. Innsamlingsradet spurte noe mer
detaljert, om hvor godt de husket siste samtale de hadde fatt, og tidshorisonten var kortere, i
lgpet av siste 6 mnd. Dessuten spurte de konkret hvordan de opplevde en helt bestemt tele-
fonsamtale de hadde mottatt, i stedet for & tenke pa telefonhenvendelser generelt. Forskjellene
mellom resultatene fra Innsamlingsradets og SIFOs undersgkelser kan tilsi at den delen av
befolkningen som velger & statte en bestemt frivillig organisasjon er mer positive til henven-
delser fra denne bestemte organisasjonen enn nar sparsmalene er av en mer generell karakter.
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5  Sammenligning av naringsdrivende og frivillige
organisasjoner

5.1 Like/mislike a bli kontaktet pr telefon

Det er forskjell pd hvordan man liker a fa telefonhenvendelser fra naringsdrivende og frivil-
lige organisasjoner etter om man er kunde eller ikke kunde, og etter om man bidrar gkono-
misk eller ikke til frivillige organisasjoner. Vi har ikke skilt mellom om man har reservert seg
eller ikke. Samtlige i undersgkelsene fikk disse generelle spgrsmalene.

| del 3 og 4 kom det fram at man har undersgkt i hvilken grad respondentene liker/ikke liker
telefonmarkedsfaring fra henholdsvis naringsdrivende og frivillige organisasjoner, se avsnitt
3.10g4.1.

Spersmalene var: | hvilken grad liker eller misliker du & bli kontaktet pa telefon av

...bedrift du allerede er kunde hos med tilbud som angadr kundeforholdet ditt?

...bedrift der du ikke er kunde, for salg av nye produkter eller tjenester?

I hvilken grad liker eller misliker du & bli kontaktet pa telefon av frivillige organisasjoner
som du i dag bidrar med gkonomisk stgtte til?

I hvilken grad liker eller misliker du & bli kontaktet pa telefon av frivillige organisasjoner
som du i dag ikke bidrar med gkonomisk statte til?

Vi har sammenfattet resultatene i figur 5-1.

Resultatene viser at man i stgrre grad misliker a fa telefoner fra frivillige organisasjoner som
man gir bidrag til enn a fa telefoner fra bedrifter man er kunde hos. Motsatt er det nar man
ikke har et kundeforhold eller ikke er bidragsytere. Da misliker man sterkt a fa telefoner fra
kommersielle bedrifter, men er ikke sa negativ til frivillige organisasjoner. Eksempelvis i
2013 var det 74 prosent (34+40) som ikke likte a fa telefoner fra frivillige organisasjoner som
de allerede stgttet, sammenlignet med 47 prosent (19+28) nar de fikk telefon fra en bedrift de
var kunde hos. Ga de ikke til frivillige organisasjoner, svarte 83 prosent (55+28) at de mislik-
te a fa telefoner fra frivillige organisasjoner i 2013, mens 93 prosent (74+19) svarte de mis-
likte & fa telefoner fra kommersielle bedrifter nar ikke de var kunde. Disse tendensene var
like bade i 2011 og 2013.
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Figur 5-1: T hvilken grad liker eller misliker du & bli kontaktet pa telefon... (Neeringsdrivende: N i tabell
3.1, frivillige: N i tabell 4.1)

Telefoner fra en bedrift man har et kundeforhold til kan ha et positivt innhold, noe man kan
ha nytte av, mens telefoner fra en frivillig organisasjon man allerede gir statte til kan trolig
virke vel masete. Telefonsalg fra en bedrift man ikke er kunde i, synes derimot lite populeert,
mens man i noe mindre grad misliker telefoner fra frivillige organisasjoner som man ikke gir
statte, selv om ogsa der er graden av misngye hgy. Den generelle konklusjonen er at man i
hey grad misliker a fa telefoner fra bedrifter eller frivillige organisasjoner man ikke allerede
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har et kundeforhold til eller kontakt med. Har man et kundeforhold eller gir gkonomisk bi-
drag til en organisasjon, er ikke irritasjonen sa stor blant de fleste nar telefonen ringer.

5.2  Hvordan man opplevde telefonsamtalen(e)

De som hadde mottatt telefon fra naeringsdrivende eller frivillige organisasjoner i lgpet av de
siste 12 mnd. ble ogsa spurt hvordan de opplevde denne samtalen(e). Resultatene er sammen-
fattet i figur 5-2.

Ca halvparten var negative til samtalen de hadde mottatt i lgpet av siste 12 mnd., bade fra
kommersielle aktgrer og frivillige organisasjoner. Sveert fa var positive, mens litt under halv-
parten var verken negativ eller positiv. Her var det ingen forskjeller mellom kommersielle
aktarer og frivillige organisasjoner.

Tendensene er de samme bade for 2011 og 2013, men det en liten nedgang i andelen som
svarte ‘svaert negativ’ i 2013 sammenlignet med 2011. Nedgangen er signifikant for p<.05
bade fra kommersielle aktgrer og frivillige organisasjoner. Dette kan indikere at telefonsel-
gerne er blitt flinkere til a takle potensielle kunder over telefon.
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Figur 5-2 Hvordan opplevde du samtalen(e)? Prosent. (2011: Neeringsdrivende N=292, Frivillige organisa-

sjoner N=411, 2013: Neringsdrivende N=296, Frivillige organisasjoner N=349). Blant dem som ikke har
reservert seg
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5.3 Reservasjon SIFO-survey

Det er flere som ikke er klar over muligheten for a reservere seg mot telefoner fra frivillige
organisasjoner enn fra naringsdrivende. Det er ogsa langt flere som sier at de har reservert
seg mot telefonsalg fra naeringsdrivende enn mot frivillige organisasjoner. Dette er ikke i
samsvar med de faktiske tallene fra Reservasjonsregisteret (kapittel 6). I SIFO-surveyene
overestimeres andelen som sier de har reservert seg mot telefonsalg fra naeringsdrivende, men
den underestimeres nar det gjelder henvendelser fra frivillige organisasjoner.

Tabell 5-1: Andel som sier de har reservert seg mot telefonsalg fra naeringsdrivende i 2011, 2012 og 2013.
Prosent.

2011 2012 2013
Ja 65 66 63
Nei 28 28 27
Var ikke Klar over at dette var mulig 4 & 4
Vet ikke 3 3 3
SUM 100 100 100
N 1002 1019 1010

Tabell 5-2 Om de har reservert seg mot oppringning fra frivillige organisasjoner. 2011, 2012 og 2013. Pro-
sent

2011 2012 2013
Ja 25 36 28
Nei 34 39 34
Var ikke klar over det var mu- 27 15 24
lig
Vet ikke 15 10 14
100 100 100

1002 1019 1010
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6 Reservasjonsregisteret i Bronngysund

6.1 Total antall reservasjoner i Reservasjonsregisteret

Etter at den nye personopplysningsloven tradte i kraft 1. januar 2001 ble det mulig a reservere
seg mot enkelte former for reklame. Reservasjonen registreres pa fgdselsnummer, men etter
1. juni 2009 har man fatt anledning til & legge inn sine telefonnumre i Reservasjonsregisteret
som en tilleggsopplysning. Reservasjonsadgangen omfatter direkte adressert reklame via
post, reklame via telefon og mobiltelefon (telefonsalg), og reklame fra frivillige organisasjo-
ner. Ifglge Branngysundregistrene ble muligheten til & reservere seg raskt tatt i bruk, og antal-
let er stadig ekende. Brgnngysundregistrene sier de ikke har reklamert for Reservasjonsregis-
teret i det hele tatt, men at det er mange presseoppslag som har markedsfart registeret (Ars-
melding 2005).

1. juni 2009 tradte som nevnt en ny markedsfgringslov i kraft. En endring var bl.a. bedre
reservasjon mot telefonsalg. Mange opplever & bli oppringt av telefonselgere. Neringsdri-
vende som driver telefonsalg ma etter 1. juni 2009 sjekke registeret hver maned, i motsetning
til hver tredje méned tidligere.”® Retten til & reservere seg mot telefonsalg er n& nedfelt i
markedsfaringsloven av 9. januar 2009.

18 (http://www.forbrukerombudet.no/index.gan?id=11039418&subid=0 [lesedato 27/07-2009].
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Antall reservasjoner
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Figur 6-1: Totalt antall som har reservert seg i Reservasjonsregisteret®®

Antall som har reservert seg i Reservasjonsregisteret er omtrent 9-doblet fra 2001 til 2013.
Over 2 millioner personer har pr 8. juni 2013 reservert seg i Reservasjonsregisteret. De aller
fleste (99 prosent) har reservert seg mot telefonsalg (via telefon og mobiltelefoni), 90 prosent
har reservert seg mot telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner, mens 56 prosent har
reservert seg mot direkte adressert reklame pr post.

Tabell 6-1 Antall reserverte pr 8.06.2013, fordelt etter type reservasjon og andel reserverte i to ulike alders-
grupper. Antall og prosent

Antall Typer reservasjoner Prosent av 18-80 ar 16 ar og eldre
totalt antall
reserverte
2042852 Totalt antall 54,8 % 50,3 %
1153254 Post 56% 30,9 % 28,4 %
2039838 Telefonsalg fra bedrif- 9% 54,7% 50,2 %
ter
1852062 Telefonhenvendelser 0% 49,6% 45,6 %
fra frivillige organisa-
sjoner

19 (Kilde; Brenngysundregistrene https://w2.brreg.no/reservasjon/resreq_statistikk.jsp [lesedato 27.juli 2009]
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Tabell 6-2: Prosentandel som har reservert seg beregnet av befolkningen 16 ar og eldre. Reservasjonsregis-

teret
Reservert Reservertseg  Reservert Reservertseg  Reservert
seg i Reser- i Reserva- seg i Re- i Reserva- seg i Reser-
vasjonsre-  sjonsregisteret servasjons-  sjonsregisteret  vasjonsregis-
gisteret i i Brgnngy- registereti i Branngy- tereti
Branngy- sund pr. 25. Branngy- sund pr. 27. Branngy-
sund pr. 20.  juli 2009% sund pr. 27. mai 2012% sund pr 8.
februar april 2011% juni 2013*
2007%°

Mot reklame 41 47 49.2 49.7 50.3

via telefon og (1 483582) (1795 051) (1934 213) (1987 881) (53) (2039 838)

mobiltelefon (59)

Mot telefon- 36 42 44.5 45.1 45.6

salg fra fri- (1324171) (1 603 427) (1749 248) (1801597) (47) (1852062)

villige orga- (50)

nisasjoner

Mot direkte 23 26 27.7 28.1 28.4

adressert (828 109) (1 009 881) (1 089 998) (1121195) (30) (1153 254)

reklame via (31)

post

Total andel 41 47 49 50 50

av befolk-

ningen 16 ar

og eldre

Prosentandelene i parentes er beregnet av 18 &r til 80 pr 1. januar 2012, pr 1. januar 22013 for & kunne sammen-
ligne med vare resultater fra SIFO-surveyene

Tabell 6-3: Prosentvis endring av ulike typer reservasjoner. Reservasjonsregisteret

2007 til 2009  2009-2011 2011-2012 2012-2013
Mot reklame 20.9/2=10.5 7.8/2=3.9 2.8 2.6
via telefon og
mobiltelefon
Mot telefonsalg 21.1/2=10.6 9.1/2=4.6 2.9 2.8
fra frivillige
organisasjoner
Mot direkte 22.0/2=11.0 7.9/2=4.0 2.9 2.9
adressert re-
klame via post
Totalt 20.5/2=10.3 7.9/2=4.0 2.8 2.6

Gjennomsnittlig ca pr ar, merk at tidsperiodene ikke er like.

20 (Kilde; Brenngysundregistrene_http://w2.brreg.no/reservasjon/resreg_statistikk.jsp [lesedato: 20. februar 2007]
21 (Kilde; Brenngysundregistrene https://w2.brreg.no/reservasjon/resreq_statistikk.jsp [lesedato 27.juli 2009]
22 (Kilde: Brenngysundregistrene https://w2.brreg.no/reservasjon/resreq_statistikk.jsp [lesedato 27. april 2011]
28 (Kilde: Brenngysundregistrene https://w2.brreg.no/reservasjon/resreq_statistikk.jsp [lesedato 7. mai 2012]

24 (Kilde. Brgnngysundregistrene https://w2.brreg.no/reservasjon/resreq_statistikk.jsp [lesedato 10. juni 2013]

% Har beregner det ut fra befolkningen i aldersgruppen 18 til 80 &r siden det var den inndelingen vi hadde i SIFO-
surveyen. Dette blir jo ikke helt riktig ettersom de som har reservert seg kan vere bade under 18 &r og eldre enn
80 ar. Derfor er det mer realistisk a beregne ut fra befolkningen pa 16 ar og eldre.


http://w2.brreg.no/reservasjon/resreg_statistikk.jsp%2020
https://w2.brreg.no/reservasjon/resreg_statistikk.jsp
https://w2.brreg.no/reservasjon/resreg_statistikk.jsp
https://w2.brreg.no/reservasjon/resreg_statistikk.jsp
https://w2.brreg.no/reservasjon/resreg_statistikk.jsp
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Det har vaert gkende antall reservasjoner hvert ar helt siden 2001. Na har imidlertid
gkningen flatet noe ut, noe som kan tyde pa en viss metning. Hvis vi ser endringene i
forhold til folketallet, blir gkningene noe mindre, slik tabell 6-3 viser.

6.2 Sammenligning av SIFO-surveyen og Reservasjonsregisteret

Sammenlignet med Reservasjonsregisteret viser andelene fra SIFO-surveyen at det er en
overestimering blant dem som svarer at de har reservert seg mot telefonsalg fra kommersielle
akterer. | aldersgruppen 18 til 80 ar fra SIFO-surveyen, svarte 65 prosent at de hadde
reservert seg i 2011, 66 prosent svarte positivt pa dette i 2012, og 63 prosent svarte ‘ja’ pa
dette sparsmalet i 2013. Tilsvarende tall fra Reservasjonsregisteret var 53 prosent i 2012 og
55 prosent i 2013. Ekskluderer vi dem som sier de ikke var klar over at dette var mulig og
‘vet ikke’, blir andelene som sier de har reservert seg enda heyere.

Tabell 6-4: Har du reservert deg mot telefonsalg fra naeringsdrivende? Prosent

Neeringsdrivende 2011 2012 2013
Ja 65 66 63
Nei 28 28 27
Var ikke Klar over at dette var mulig 4 & 4
Vet ikke 3 3 3
SUM 100 100 100
N 1002 1019 1010

Tabell 6-5: Har du reservert deg mot telefonsalg fra frivillige organisasjoner? Prosent

Frivillige organisasjoner 2011 2012 2013
Ja 25 36 (42) 28 (45)
Nei 34 39 34
Visste ikke det var mulig 27 15 24
Vet ikke 15 10 14

100 100 100
N 1002 1019 1010

Nar det gjelder frivillige organisasjoner underrapporteres disse i SIFO-surveyene. Tar vi vekk
de som har svart “vet ikke” pa spersmalet om de har reservert seg mot oppringning fra
frivillige organisasjoner og andelen som svarte at de ikke visste at det var mulig, er andelen
som svarer ‘ja’ pa at de har reservert seg hhv. 42 og 45 prosent (alder 18 — 80 ar) i 2012 og
2013. Svarprosenten ligger da noe nermere Reservasjonsregisterets andeler, men fortsatt er
den underestimert. 50 prosent i aldersgruppen 18 til 80 var reservert mot telefoner fra
frivillige organisasjoner i 2013 i Reservasjonsregisteret, sammenlignet med 45 prosent fra
SIFO-surveyen, altsa noe under andelen fra Reservasjonsregisteret.

Forskjellene gar altsa i hver sin retning; mens reservasjon av telefonsalg fra kommersielle
aktgrer er overestimert, er reservasjon mot telefonhenvendelser til frivillige aktgrer noe un-
derestimert i SIFO-surveyen. Denne tendensen har vert til stede bade i 2007, 2011, 2012 og
2013. Det kan tenkes at i sparreundersgkelser synes man det er mer legitimt a reservere seg
mot kommersielle aktarer, mens ikke i tilsvarende grad reservere seg mot telefonsalg
fra frivillige organisasjoner.



7 Oppsummering

| dette notatet har vi sett pa telefonsalg fra kommersielle bedrifter og henvendelser fra frivil-
lige organisasjoner med foresparsel om gkonomisk stgtte. Bakgrunnen er endringer i regel-
verket om telefonmarkedsfaring som ble innfert i markedsfgringsloven (Lov om kontroll med
markedsfgring og avtalevilkar) 1. juni 2009. En endring var blant annet bedre reservasjons-
mulighet mot telefonsalg til forbrukere. Tidligere kunne man reservere seg kun ved fadsels-
nummer, men etter 1. juni 2009 kunne man i tillegg reservere seg pa telefonnummer. Fer
endringen matte de naeringsdrivende sjekke registeret (vasking) hver tredje maned, mens na
ma de sjekke hver maned. En annen endring er kravet om skriftlig aksept fra forbruker far
avtale om salg er endelig. Man skal ogsa fa tilsendt et angrerettskjema. Det kreves ikke skrift-
lig aksept for aviser og frivillige organisasjoner.

Mange har et negativt forhold til telefonsalg og telefonhenvendelser. Det er som nevnt mulig
a reservere seg mot telefonsalg og mange har reservert seg, bade mot henvendelser fra kom-
mersielle bedrifter og frivillige organisasjoner. Tall fra Reservasjonsregisteret viser en jevn
gkning av reservasjoner, men en svak utflating de senere ar. Over 2 millioner personer har pr
juni 2013 reservert seg. De yngste og eldste har i mindre grad reservert seg. Det er ogsa verdt
a merke seg den store andelen blant de yngste som svarer at de ikke var klar over at det var
mulig & reservere seg mot telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner.

Sammenlignet med tall fra Reservasjonsregisteret i Brgnngysund er det faerre der som har
reservert seg mot telefonsalg fra bedrifter enn tallene fra SIFO-surveyene viser, mens det
motsatte er tilfellet for reservasjon mot telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner. Det
er flere som reserverer seg mot reklame via telefon enn telefonhenvendelser fra frivillige
organisasjoner i Reservasjonsregisteret, men forskjellen er ikke stor. Men i SIFO-surveyene
overrapporterer respondentene systematisk nar de gjelder reservasjon mot telefonsalg fra
bedrifter, men underrapporterer reservasjon mot telefonhenvendelser fra frivillige organisa-
sjoner..

Det er stadig flere som reserverer seg, men det ser imidlertid ikke ut til at reservasjonen i
Reservasjonsregisteret i Brgnngysund fungerer tilfredsstillende. 1 2011 svarte hele 70 prosent
at de var blitt oppringt av en bedrift de ikke hadde et kundeforhold til selv om de hadde re-
servert seg, i 2012 var dette 67 prosent, og i 2013 var andelen 74 prosent. Heller ikke nar det
gjelder de frivillige organisasjonene ser reservasjonen ut til  fungere helt optimalt. 1 2011 sa
66 prosent at de fikk oppringing fra frivillige organisasjoner selv om de ikke var «kunde», i
2012 var andelen 56 prosent og 54 prosent i 2013. Det er altsa flere som sier de far telefoner
de ikke skal ha fra kommersielle aktgrer enn frivillige organisasjoner.

Hovedkonklusjonen er at mange har reservert seg, men det ser ikke ut til at reservasjonene
alltid blir tilstrekkelig respektert.

De som ikke har reservert seg har liten kjennskap til hvordan man gar frem for a reservere
seg.
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Har man reservert seg, men likevel fatt oppringning, kan man klage. 35 prosent hadde klaget i
2011 og 36 prosent klaget i 2013, de fleste til bedriften. Men her er det viktig & merke seg at
ikke alle vet hvem man evt skal klage til.

Kravet om skriftlig aksept blir godt mottatt blant forbrukerne, og 90 prosent svarer at de fin-
ner dette betryggende (2013).

Hovedkonklusjonene er at et stort flertall i den norske befolkningen er negativ til telefonsalg
og telefonhenvendelser. Et interessant poeng er at man er mer positiv til telefonhenvendelser
fra kommersielle aktgrer man er kunde hos enn fra frivillige organisasjoner man gir bidrag til.
Og omvendt er man mer negativ til telefoner fra neeringsdrivende man ikke er kunde hos enn
fra frivillige organisasjoner man ikke gir bidrag til.
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Vedlegg 1 - SIFO-surveyen 2011 — Telefonsalg

182 -1i82

TELEFONSALG FRA KOMMERSIELLE BEDRIFTER Vi stiller fgrst noen spgrsmal om
telefonsalg fra kommersielle bedrifter, f.eks. aviser, teleselskaper, banker, leverandgrer av
helseprodukter, bgker o.l. Merk at henvendelser om markedsundersakelser ikke regnes som
telefonsalg.

q1 - | hvilken grad liker eller misliker du & bli kontaktet pa telefon av..

[Field width=1  Not required]

I hvilken grad liker eller misliker du a bli kontaktet pa telefon av..

Liker Liker Verken Liker

sveert ganske misliker Liker sveert Vet
darlig darlig eller liker | ganske | godt ikke
() 2 @) godt(4) | (5) (6)

..bedrift du allerede er kunde hos
(for eksempel banken din, forsik-

ringsselskapet ditt, o.l.) med tilbud o O O Q O o
som angar kundeforholdet ditt? (1)

..bedrift der du ikke er kunde, for
salg av nye produkter eller tjenester | O Q Q Q Q o
2)
q2 - Har du reservert deg mot telefonsalg i det sentrale Reservasjonsregisteret i Branngysund?
[Field width=1]

Har du reservert deg mot telefonsalg i det sentrale Reservasjonsregisteret i Branngysund?

Ja (1)

Nei (2)

Var ikke klar over at dette var mulig (3)

Vet ikke (4)

f(1q21)==!l!

true i false
Question () |

ONDITION

O |

a3 - Pa hvilken mate har du reservert deg i Reservasjonsregisteret?

[Field width=1  Not required]

Pa hvilken mate har du reservert deg i Reservasjonsregisteret?

Med personnummer (1)

Med personnummer og telefonnummer (2)

Vet ikke (3)

q4 - Har du fatt telefon fra bedrift som vil selge deg noe, selv etter at du reserverte deg mot
telefonsalg?

[Field width=1]
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Har du fatt telefon fra bedrift som vil selge deg noe, selv etter at du reserverte deg mot tele-
fonsalg?

Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke (3)

_F(yq4y)==111

true i faTse

Question g5(Var du allerede kunde hosi
de(n) bedriften(e) som ringte?) ‘

ONDITION

C

a5 - Var du allerede kunde hos de(n) bedriften(e) som ringte?
[Field width=1]

Var du allerede kunde hos de(n) bedriften(e) som ringte?
Hvis du er kunde hos flere bedrifter, kryss av for Ja.

Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke (3)

f(1q51)==!2!

true i false

Question ge(Klaget du pa oppring—i
ningen(e)?) i

ONDITION

C

q6 - Klaget du pa oppringningen(e)?
[Field width=1]
Klaget du pa oppringningen(e)?

Ja (1)
Nei (2)
Vet ikke (3)
f(7q67)==111
Z
E true | false
H | Question q7(Klaget du til noen av de fgl- |
Z | gende instanser?) 5
O

q7 - Klaget du til noen av de fglgende instanser?
[Field width=1 * Not required]

Klaget du til noen av de fglgende instanser?

Ja (1) | Nei (2) | Vetikke (3)

Bedriften (1) Q

Brgnngysundregistrene (2)

Datatilsynet (3)

Forbrukerombudet (4)

O|0|0|0|0

Q
Q
Q
Q
Q

Forbrukerradet (5)
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a Condition f(’g6’)=="1"
4
Ll
_F(yq67)==121
Z
E true i false
= | Question q8(Hvorfor klaget du ikke?)
8
O

a8 - Hvorfor klaget du ikke?

[Field width=1  Not required]

Hvorfor klaget du ikke?

Ja (1) | Nei (2) | Vet ikke (3)

Du visste ikke hvem du skulle klage til (1)

Du tok deg ikke bryderiet med & klage (2)

Du hadde tenkt & klage, men kom aldri sa langt (3)

C|0|0|0
©|0|0|O
C|0|0|0

Annet (4)
A Condition f(’q6’)=="2"
Z
L
A Condition f(’q5’)=="2"
Z
L
A Condition f(’g4’)=="1"
Z
Ll
A Condition f(’q2’)=="1"
Z
Ll
fCa2’)=="2"1| fCq2’)=="3"1| fCq2’)=="4"
P
S [ true I false
5 Question qo(Er du i lgpet av de siste 12 |
2 |l ménedene blitt oppringt av telefonselger
S | fraen kommersiell bedrift?) |

q9 - Er du i lgpet av de siste 12 manedene blitt opprmgt av telefonselger fra en kommersiell
bedrift?

[Field width=1]

Er du i lgpet av de siste 12 manedene blitt oppringt av telefonselger fra en kommersiell be-
drift?

Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke (3)
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a Condition f('q2’)=="2"|| f(’q2’)=="3"|| f('q2’)=="4"
Z
Ll
f(’q9’)=="1" || f(q4’)=="1"
Z
8 true i false
= ) |
A Question ()
Z
o
O |

q10 - Hvordan opplevde du samtalen(e), generelt sett?
[Field width=1 * Not required]

Hvordan opplevde du samtalen(e), generelt sett?
Sveert negativt (1)

Ganske negativt (2)

Verken negativt eller positivt (3)

Ganske positivt (4)

Sveert positivt (5)

Vet ikke (6)

q11 - Kjgpte du noe?

[Field width=1 ¢ Not required]

Kjegpte du noe?

Ja (1)
Nei (2)
Vet ikke/husker ikke (3)
A Condition f(’q9’)=="1" || f(q4’)=="1"
b4
w
f(1q21)==121
z
E true i false
H | Question q12(Gjelder de falgende for |
Z | deg?) |

O
q12 - Gjelder de falgende for deg?
[Field width=1]

Det kan vaere ulike grunner til at man ikke reserverer seg mot telefonsalg. Gjelder de falgen-

de for deg?
Ja Nei Vet ikke
1) 1@ @)

Jeg synes det er mange gode tiloud & fa pa telefon (1) O O O

Jeg mottar fa telefonsalghenvendelser (2) Q Q Q

Jeg har ikke hatt tid & reservere meg mot telefonsalg (3) Q Q Q

Jeg vet ikke hvordan man reserverer seg mot telefonsalg (4) Q Q Q

Jeg far i telefonsalg tiloud om varer som ellers er vanskelige & fa tak i o o o

der jeg bor (5)
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Condition f(’g2’)=="2"

4
Ll

q13 - Synes du dette er..

[Field width=1  Not required]
| 2009 ble det innfert krav om at salgsavtale inngatt via telefon ma bekreftes skriftlig av for-
brukeren i etterkant (skriftlig samtykke) far den blir bindende. Synes du dette er..

Ja (1) | Nei (2) | Vet ikke (3)

..betryggende (1) | O Q Q

..omstendelig (2) | O @) Q
q14 - Stgtter du én eller flere frivillige organisasjoner gkonomisk?

[Field width=1]

FRIVILLIGE / HUMANIT/ZAZRE ORGANISASIONER Na falger noen spgrsmal om telefon-
henvendelser fra frivillige / humaniteere organisasjoner — slik som f.eks. Sjgmannskirken,
Natteravnene, Norsk Luftambulanse, etc. Statter du én eller flere frivillige organisasjoner
gkonomisk?

Ja (1)
Nei (2)
Vet ikke (3)
f(1q147)==!l!
— || true | false
S Question q15(1 hvilken grad liker eIIerE
= | misliker du & bli kontaktet pa telefon av |
S | frivillige organisasjoner som du i dag bi- |
S | drar med gkonomisk sttte til?) '

q15 - | hvilken grad liker eller misliker du & bli kontaktet pa telefon av frivillige organisasjo-
ner som du i dag bidrar med gkonomisk statte til?

[Field width=1]

I hvilken grad liker eller misliker du & bli kontaktet pa telefon av frivillige organisasjoner
som du i dag bidrar med gkonomisk statte til?

Liker svert darlig (1)

Liker ganske darlig (2)

Verken misliker eller liker (3)

Liker ganske godt (4)

Liker sveert godt (5)

Vet ikke (6)

Condition f(’q14’)=="1"

P
Ll

q16 - | hvilken grad liker eller misliker du a bli kontaktet pa telefon av frivillige organisasjo-
ner som du i dag ikke bidrar med gkonomisk stgtte til?

[Field width=1 ¢ Not required]

I hvilken grad liker eller misliker du & bli kontaktet pa telefon av frivillige organisasjoner
som du i dag ikke bidrar med gkonomisk statte til?

Liker sveert darlig (1)

Liker ganske darlig (2)

Verken misliker eller liker (3)

Liker ganske godt (4)

Liker sveert godt (5)

Vet ikke (6)
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q17 - Har du reservert deg mot telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner i det sentrale
Reservasjonsregisteret i Brgnngysund?

[Field width=1]

Har du reservert deg mot telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner i det sentrale Re-
servasjonsregisteret i Branngysund?

Ja (1)

Nei (2)

Var ikke klar over at dette var mulig (3)

Vet ikke (4)

_F(yq17y)==111

true | false
Question () '

ONDITION

C

q18 - Pa hvilken mate har du reservert deg i Reservasjonsregisteret mot henvendelser fra fri-
villige organisasjoner?

[Field width=1 ¢ Not required]

Pa hvilken mate har du reservert deg i Reservasjonsregisteret mot henvendelser fra frivillige
organisasjoner?

Med personnummer (1)

Med personnummer og telefonnummer (2)

Vet ikke (3)

q19 - Har du fatt telefonhenvendelser fra frivillige organisasjon selv etter at du reserverte
deg?

[Field width=1]

Har du fatt telefonhenvendelser fra frivillige organisasjon selv etter at du reserverte deg?

Ja (1)

Nei (2)
Vet ikke (3)
f(1q191)==!l!
8
Fj true | false
A |l Question q20(Var organisasjonen som
Z | ringte en du allerede bidrar med stette til?)
O !

q20 - Var organisasjonen som ringte en du allerede bidrar med stgtte til?
[Field width=1]

Var organisasjonen som ringte en du allerede bidrar med statte til?

Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke (3)

f(yqzoy)zzyzy

true | false

Z
O
H
= Q_uestion q21(Klaget du pa oppring-i
Z | ningen?) |
O

q21 - Klaget du pa oppringningen?
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[Field width=1]

Klaget du pa oppringningen?
Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke (3)

_F(yq21y)==111

71

true i false

Question g22(Klaget du til noen av de fal-
gende?) 5

CONDITION

q22 - Klaget du til noen av de fglgende?
[Field width=1 ¢ Not required]
Klaget du til noen av de fglgende?

Ja (1) | Nei (2) | Vet ikke (3)

Organisasjonen (1) O Q Q
Brenngysundregistrene (2) | O Q Q
Datatilsynet (3) ©O) ©) Q
Forbrukerombudet (4) O Q Q
Forbrukerradet (5) @] Q o
A Condition f(’q21’)=="1"
Z
L

f(1q211)==!2!
Z
E true i false
B | Question q23(Hvorfor klaget du ikke?)
&
O

q23 - Hvorfor klaget du ikke?
[Field width=1 * Not required]
Hvorfor klaget du ikke?

Ja (1) | Nei (2) | Vet ikke (3)
Du visste ikke hvem du skulle klage til (1) @] Q Q
Du tok deg ikke bryderiet med & klage (2) @) Q Q
Du hadde tenkt & klage, men kom aldri sa langt (3) | O @) ©)

Condition f(’q21’)=="2"

END

Condition £(’q20’)=="2"

END
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END

END
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Condition f(’q19’)=="1"

Condition f(’q17’)=="1"

_F(yq17y)==121 || f(yql71)==y3y || f(1q171)==|4|

CONDITION

q24 -

true false

Question q24(Er du i lgpet av de siste 12
mnd blitt oppringt av en frivillig organisa- |
sjon med forespgrsel om gkonomisk bi- |
drag?)
Er du i lgpet av de siste 12 mnd blitt oppringt av en frivillig organisasjon med forespgr-

sel om gkonomisk bidrag?

[Field width=1]

Er du i Igpet av de siste 12 mnd blitt oppringt av en frivillig organisasjon med forespgrsel om
gkonomisk bidrag?

Ja (1)
Nei (2)
Vet ikke (3)
A || Condition f(*q17")=="2"|| f(*q17")=="3"|| f('q17")=="4"
Z
Ll
fCa24’)=="1" || f(Cql9’)=="1"
8
H || true I faTse
= ) |
B | Question () |
Z
@)
O |
a25 - Hvordan opplevde du samtalen(e), generelt sett?

[Field width=1  Not required]

Hvor

dan opplevde du samtalen(e), generelt sett?

Sveert negativt (1)

Ganske negativt (2)

Verken negativt eller positivt (3)
Ganske positivt (4)

Sveert positivt (5)

Vet ikke (6)

q26 -

Ga du noe gkonomisk bidrag?

[Field width=1 ¢ Not required]
Ga du noe gkonomisk bidrag?

Ja (1)

Nei (2)
Vet ikke/husker ikke (3)



Vedlegg 1 - SIFO-surveyen 2011 — Telefonsalg

73

o || Condition f(*q24")=="1" || f(’q19)=="1"
Z
Ll
f(7q17!)==12!
Z
E true ;fa1se
A | Question q27(Gjelder fglgende for deg?) |
Z
@)

O
a27 - Gjelder fglgende for deg?
[Field width=1  Not required]

Det kan veere ulike grunner til at man ikke reserverer seg mot henvendelser fra humaniteere /

frivillige organisasjoner. Gjelder falgende for deg?

Ja Nei Vet ikke
1 1@ 3)
Jeg mottar fa slike telefonhenvendelser (1) Q Q Q
Jeg_ har ikke hatt tid & reservere meg mot telefoner fra frivillige organi- o o) o)
sasjoner (2)
Jeg vet ikke hvordan man reserverer seg (3) Q Q Q
Jeg gnsker & ha anledning til & stette frivillige organisasjoner (4) @) @) @)

Condition f(’q17’)=="2"
Z
Ll
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1103

TELEFONSALG Vi stiller farst noen spgrsmal om telefonsalg fra kommersielle bedrifter
(neeringsdrivende), f.eks. aviser, teleselskaper, banker, leverandgrer av helseprodukter, bgker
o.l. Merk at henvendelser om markedsundersgkelser ikke regnes som telefonsalg.

Telefonl - Har du reservert deg mot telefonsalg fra kommersielle bedrifter i det sentrale Re-
servasjonsregisteret i Branngysund?

[Field width=1]

Har du reservert deg mot telefonsalg fra kommersielle bedrifter i det sentrale Reservasjons-
registeret i Brgnngysund?

Ja (1)

Nei (2)

Var ikke klar over det var mulig (3)

Vet ikke (4)

f(’Telefonl’)=="1"

true | Talse

Question Telefon2(Har du fatt telefon fra |

bedrift(er) som vil selge deg noe, selv etter |

at du reserverte deg mot telefonsalg?) |

Telefon2 - Har du fatt telefon fra bedrift(er) som vil selge deg noe, selv etter at du reserverte
deg mot telefonsalg?

[Field width=1]

Har du fatt telefon fra bedrift(er) som vil selge deg noe, selv etter at du reserverte deg mot
telefonsalg?

Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke (3)

CONDITION

f(’Telefon2’)=="1’

true i false

Question Telefon3(Var du allerede kunde
hos de(n) bedriften(e)e som ringe?) '

CONDITION

Telefon3 - Var du allerede kunde hos de(n) bedriften(e)e som ringe?
[Field width=1  Not required]

Var du allerede kunde hos de(n) bedriften(e)e som ringe?

Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke (3)
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Condition f(’Telefon2’)=="1"

END

A || Condition f(’Telefonl’)=="1"
zZ

w
1104
Na falger noen spgrsmal om telefonhenvendelser fra frivillige humanitare organisasjoner —
slik som f.eks. Sjgmannskirken, Natteravnene, Norsk Luftambulanse, etc.

Telefon4 - Har du reservert deg mot telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner i det
sentrale Reservasjonsregisteret i Branngysund?

[Field width=1]

Har du reservert deg mot telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner i det sentrale Re-
servasjonsregisteret i Branngysund?

Ja (1)

Nei (2)

Var ikke klar over det var mulig (3)

Vet ikke (4)

f(’Telefond’)=="1"

true i false

Question Telefons(Har du fatt telefon(er) | |

fra frivillig(e) organisasjon(er) selv etter at

du reserverte deg?)

Telefons - Har du fatt telefon(er) fra frivillig(e) organlsaSJon(er) selv etter at du reserverte
deg?

[Field width=1]

Har du fatt telefon(er) fra frivillig(e) organisasjon(er) selv etter at du reserverte deg?

Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke (3)

ONDITION

C

f(’Telefon5’)=="1"

true i false

Question Telefon6(Var organisasjonen(e) |

som ringte (no)en du allerede bidrar med

stotte til?) |

Telefon6 - VVar organisasjonen(e) som ringte (no)en du allerede bidrar med statte til?
[Not required]

Var organisasjonen(e) som ringte (no)en du allerede bidrar med statte til?

Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke (3)

CONDITION

o Condition f(’Telefon5’)=="1"
Z
L
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A |l Condition f(’Telefon4’)=="1"
zZ
L

77



78

Telefonsalg og telefonhenvendelser til forbrukere



Vedlegg 3 - SIFO-surveyen 2013 — del III

ql-ql

TELEFONSALG FRA KOMMERSIELLE BEDRIFTER
Vi ser farst pa telefonsalg fra kommersielle bedrifter, f.eks. aviser, teleselskaper, banker,
leverandgrer av helseprodukter, bgker o.l. Merk at henvendelser om markedsundersgkelser
ikke regnes som telefonsalg.

I hvilken grad liker eller misliker du & bli kontaktet pa telefon av...

Liker Liker Verken Liker

sveert ganske misliker Liker sveert Vet
darlig darlig eller liker | ganske | godt ikke
1) (2 ®) godt (4) | (5) (6)

...bedrift du allerede er kunde hos
(for eksempel banken din, forsik-

ringsselskapet ditt, 0.l.) med tilbud O o O O Q o
som angar kundeforholdet ditt? (1)

...bedrift der du ikke er kunde, for
salg av nye produkter eller tjenester | O Q @) @) Q Q
)
a2-Q2
Har du reservert deg mot telefonsalg i det sentrale Reservasjonsregisteret i Branngysund?
Ja (1)

Nei (2)

Var ikke klar over at dette var mulig (3)

Vet ikke (4)

f(1q21)==111

true i faTse

Question q3(g3)

CONDITION

a3-¢3

Har du fatt telefon fra bedrift som vil selge deg noe, selv etter at du reserverte deg mot tele-
fonsalg?

Ja

Vet ikke

.F(’q3’)==111

CONDITIO

ﬂ|true E false
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Question q4(q4)

q4 - g4
Fikk du opplyst at du ble oppringt pa bakgrunn av deltakelse i en konkurranse e.l.?
Ja

Nei
Vet ikke
f(lq4l)==!1!
5
E true - ifa'lse
Q | Question q5(g5) |
4
O
O
a5 -05

Forventet du a bli oppringt pa bakgrunn av deltakelse i konkurransen?
Ja

Nei

Vet ikke

A || Condition f(’q4’)=="1"

Z
L

a6 - 6
Var du allerede kunde hos de(n) bedriften(e) som ringte?
Hvis du er kunde hos én eller flere av bedriftene, kryss av for Ja.

Ja
Nei
Vet ikke
f(1q61)==121

zZ

g true faTlse
% Question q7(q7)

O

O

q7 - g7

Klaget du pa oppringningen(e)?
Ja

Nei

Vet ikke

f(1q71)==111

zZ

g true faTlse
% Question q8(g8)

O

(&)

a8 -Q8

Klaget du til noen av de fglgende instanser?
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[
<)
—
[N
N—
Z

i (2)

Vet ikke (3)

Bedriften (1) Q

Branngysundregistrene (2)

Datatilsynet (3)

Forbrukerombudet (4)

O|0|0|0|0

Forbrukerradet (5)

Condition f(’q7’)=="1"

END

_F(1q71)==727

Q
Q
Q
Q
O

81

true

Question q9(q9)

CONDITION

q9-09
Hvorfor klaget du ikke?

i false

Ja, stemmer

Nei, stemmer ikke

Vet

ikke

Du visste ikke hvem du skulle klage til (1)

Du tok deg ikke bryderiet med & klage (2)

Du hadde tenkt & klage, men kom aldri sa langt

@)

Annet (4)

Condition £(’q7’)=="2"

END

Condition f(’q6’)=="2"

END

Condition f(’g3’)=="1"

END

Condition f(’g2’)=="1"

END

fC'g2").any("2",73,74")

O] O |00

O] O |00

O] O |O|0=

true

Question q10(g10)

CONDITION

i false
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q10 - q10

Er du i lgpet av de siste 12 manedene blitt oppringt av telefonselger fra en kommersiell be-
drift?

Ja

Nei

Vet ikke

Condition f(’g2’).any(’2’,’3",’4")

END

f(lqlol)==!l! || f(lq3!)==lll

true faTse

Question ()

CONDITION

qll1-qll

Hvordan opplevde du samtalen(e), generelt sett?
Sveert negativt (1)

Ganske negativt (2)

Verken negativt eller positivt (3)
Ganske positivt (4)

Sveert positivt (5)

Vet ikke (6)

ql2 - q12

Kjgpte du noe?

Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke/husker ikke (3)

f(1q121)==!l!

true | false

Question q13(ql13)

CONDITION

q13 - Q13

Sist gang du kjgpte noe, var det et avisabonnement?
Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke/husker ikke (3)

Condition f(’q12’)=="1"

(&)

=z

(HN]

O

| fCa13)=="2’

=

8 | true faTse
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m Question q14(q14)

ql4 -ql4

Siste gang du kjgpte noe, matte du akseptere avtalen skriftlig (f.eks. pr. SMS eller e-post)?
Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke/husker ikke (3)

qls5 - g15

Fikk du tilsendt angrerettskjema?

Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke/husker ikke (3)

Condition f(’q13’)=="2"

END

Condition f(’q10’)=="1" || f(q3’)=="1"

END

.F(!qzl)::vzv

true i false

Question q16(g16)

CONDITION

ql6 - q16
Det kan vare ulike grunner til at man ikke reserverer seg mot telefonsalg. Gjelder falgende
for deg?

Ja Nei Vet ikke
@ 1@ @)

Jeg synes det er mange gode tilbud & fa pa telefon (1) O O O

Jeg mottar fa telefonsalghenvendelser (2) Q Q ©)

Jeg har ikke hatt tid & reservere meg mot telefonsalg (3) Q Q ©)

Jeg vet ikke hvordan man reserverer seg mot telefonsalg (4) Q Q ©)

Jeg _fér i telefonsalg tilbud om varer som ellers er vanskelige & fa tak i o o o

der jeg bor (5)

a Condition f(’g2’)=="2"

Z
LLl

q83 - 983
| 2009 ble det innfart krav om at salgsavtale inngatt via telefon ma bekreftes skriftlig av for-
brukeren i etterkant (skriftlig samtykke) far den blir bindende. Synes du dette er...

Ja (1) | Nei (2) | Vetikke (3)

...betryggende (1) | O Q Q

...omstendelig (2) | O Q @)
ql7 - ql7

TELEFONSALG FRA HUMANITARE ORGANISASJONER
Na fglger noen sparsmal om telefonhenvendelser fra frivillige / humaniteere organisasjoner —
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slik som f.eks. Sjgmannskirken, Natteravnene, Norsk Luftambulanse, etc.

Statter du én eller flere frivillige organisasjoner gkonomisk?

Ja
Nei
Vet ikke
f(lq17l)==!1!
Z
(ED true faTse
% Question q18(g18)
(@]
O
ql8 - ql8

| hvilken grad liker eller misliker du & bli kontaktet pa telefon av frivillige organisasjoner
som du i dag bidrar med gkonomisk stette til?

Liker sveert darlig (1)

Liker ganske darlig (2)

Verken misliker eller liker (3)

Liker ganske godt (4)

Liker sveert godt (5)

Vet ikke (6)

Condition f(’q17’)=="1"

END

_F(yq17y)==121
prd
g true i faTse
% Question q19(q19)
(@]
@)
q19-Qg19

I hvilken grad liker eller misliker du & bli kontaktet pa telefon av frivillige organisasjoner
som du i dag ikke bidrar med gkonomisk statte til?

Liker sveert darlig (1)

Liker ganske darlig (2)

Verken misliker eller liker (3)

Liker ganske godt (4)

Liker sveert godt (5)

Vet ikke (6)

o Condition f(’'q17’)=="2"

Z
Ll

q20 - 920

Har du reservert deg mot telefonhenvendelser fra frivillige organisasjoner i det sentrale Re-
servasjonsregisteret i Branngysund?

Ja (1)

Nei (2)

Var ikke klar over at dette var mulig (3)



Vedlegg 3 - SIFO-surveyen 2013 — del 111 85

Vet ikke (4)
f(!q20!)==lly
z
(ED true . false
% Question q21(q21) |
O
O
q21-g21
Har du fatt telefonhenvendelser fra frivillig organisasjon selv etter at du reserverte deg?
Ja
Nei
Vet ikke
f(’q2l’)=="1" && f(’ql7’)=="1’
z
E true . false
% Question ¢22(q22)
O
O
q22 - q22

Var organisasjonen som (sist) ringte en du allerede bidrar med statte til?

Nei
Vet ikke
.F(!qzzl)::!l!
Z
E true Efa1se
% Question q23(g23)
(@]
O

a23-023

Forventet du & bli oppringt av organisasjonen pa grunn av ditt tidligere bidrag
Ja

Nei

Vet ikke

a Condition f(’q22’)=="1"

Z
LLl

q24 - 24
Klaget du pa oppringningen?
Ja

Vet ikke

f(1q241)==111

CONDITIO

i" true false
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m Question q25(q25)

a25 - Q25
Klaget du til noen av de falgende?

Telefonsalg og telefonhenvendelser til forbrukere

Ja (1) | Nei(2) | Vetikke (3)
Organisasjonen (1) Q Q Q
Brenngysundregistrene (2) | O Q Q
Datatilsynet (3) Q Q Q
Forbrukerombudet (4) @) Q Q
Forbrukerradet (5) @) @) Q
A | Condition f(*q24")=="1"
zZ
L
f(1q241)==!2!

Z
g true false
% Question q26(q26)
o
O
a26 - 26
Hvorfor klaget du ikke?

Ja, stemmer | Nei, stemmer ikke | Vet ikke

1) (2) 3)
Du visste ikke hvem du skulle klage til (1) Q Q Q
Du tok deg ikke bryderiet med & klage (2) O Q Q
(%l)] hadde tenkt a klage, men kom aldri sa langt o) o) o)
a Condition f(’q24’)=="2"
pd
L
A | Condition f(’q21°)=="1" && f(’q17’)=="1’
pd
L
a Condition f(’q20’)=="1"
Z
L

f(’q20’).any(’27,’37,’4")

5
E true | false
O | Question q27(q27) i
zZ
O
O
q27 - q27
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87

Er du i lgpet av de siste 12 manedene blitt oppringt av en frivillig organisasjon med forespgar-

sel om gkonomisk bidrag?
Ja

Nei

Vet ikke

fCa21’)=="1" || fCq27’)=="1"

true i faTse

Question q28(g28)

CONDITION

q28 - 428

Hvordan opplevde du samtalen(e), generelt sett?
Sveert negativt (1)

Ganske negativt (2)

Verken negativt eller positivt (3)
Ganske positivt (4)

Sveert positivt (5)

Vet ikke (6)

a29 - 929

Ga du noe gkonomisk bidrag?
Ja (1)

Nei (2)

Vet ikke/husker ikke (3)

Condition f(’q21’)=="1" || f(’'q27’)=="1’

END

Condition f(’q20’).any(’2’,’3",’4")

END

.F(!qzoy)::vzv

true i false

Question q30(g30)

CONDITION

q30 -q30

Det kan veere ulike grunner til at man ikke reserverer seg mot henvendelser fra humanitaere /

frivillige organisasjoner. Gjelder fglgende for deg?

Ja Nei Vet ikke
Q) @ (©)
Jeg mottar fa slike telefonhenvendelser (1) Q @] @]
Jeg har ikke hatt tid & reservere meg mot telefoner fra frivillige organi- o o) o
sasjoner (2)
Jeg vet ikke hvordan man reserverer seg (3) O O O
Jeg ansker & ha anledning til & statte frivillige organisasjoner (4) O O Q




88

END

Condition £(’q20°)=="2"
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