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Telefonforsaljning

Telefonforsaljning orsakar omfattande problem for konsumenter.
Det ar en forsaljningskanal med lagt fortroende som leder
in konsumenter i avtal de inte forstar eller ar intresserade av.

Under 2017 forbjods marknadsforing av premiepensioner via
telefonforséljning och 2018 inférdes krav pa skriftlig avtals-
bekriftelse vid telefonforsiljning. For att folja upp det och fa

en generell bild av hur telefonforsaljning fungerar for konsumenter
har Konsumentverket genomfort en omfattande kartlaggning. Den
visar tecken pa forbattringar som att fler konsumenter ar ngjda med
sina kop. Samtidigt vander sig fortfarande tusentals konsumenter
till vagledningstjanster och anmailer foretag efter kontakt med
telefonforsiljare vilket ar ett tydligt tecken pa att problem kvarstar,
sarskilt for aldre konsumenter.

Kartlaggningen bygger pa intervjuer med 6ver 1 000 personer.
Resultatet jamfors med tidigare undersokningar fran 2013 och
2016 och har kompletterats med erfarenheter och statistik fran
konsumentvigledningstjanster, aktorer inom branschen samt
anmalningar till Konsumentverket.

Telefonforsaljning har minskat
Allt fler konsumenter undviker kontakt med telefonforséljare;
de svarar inte pa siljsamtal och tackar nej nar de blir uppringda.

Aldre (65-85 ar)
ar fortfarande

73 procent fick sdljsamtal under 2019, en minskning sedan 2016 Overrepresenterade
(81 procent). Bland dem som fick siljsamtal gjorde 15 procent ett bland dem som

kop, ocksa en minskning sedan 2016 (19 procent). Aldre (65—85 ar) handlar av

ar fortfarande 6verrepresenterade bland dem som handlar av telefonforsaljare.

telefonforséljare och star for en tredjedel av alla kop.

De vanligaste metoderna for att undvika séljsamtal ar NIX-
registrering och att inte svara pa okdnda nummer, vilket ar tre gdnger
sa vanligt 2020 jamfort med 2016. Kannedomen om NIX-registret

ar hog, nagot hogre bland kvinnor 4n mén (87 respektive 79 procent).
Bland de som fatt séljsamtal uppger 41 procent att de dr NIX-
registrerade, dven detta pa en liknande niva som 2016 (46 procent).



Det finns inga tecken pa att forséljningen ar riktad till specifika
grupper med undantag av lotter som ar betydligt vanligare till
idldre kvinnor (65—85 ar) an till andra grupper.

Minskat missn6je men fortsatt lagt fortroende

for telefonforséljare

Det beriknade vardet av misslyckade kop till foljd av
telefonforséljning, sa kallad konsumentskada, uppskattas ha halverats
frdn 2016 till 2019, fran 1,2 miljarder kronor till 500 miljoner kronor.
Minskningen beror pa att farre handlar av telefonforsaljare och att fler
av dem som handlar blir n6jda med kopet (fran 54 procent 2016 till 72
procent 2019). Undantaget ar gruppen 65—85 ar dar mer an dubbelt
sd manga som i 6vriga grupper ar missnojda med sitt kop.

Oversikt av kopbendgenhet och néjdhet

2019 2016 2013

18-85 18-64 65—-85 18-85 18-85
ar ar ar ar ar

Har handlat av 15% 14 % 16 % 19 % 24 %
telefonforsaljare

Ar néjd med sitt kop 72 % 78 % 58 % 54 % 54 %

Ar missnojd med sitt kop | 15 % 12 % 24 % 29 % 19 %

Fler konsumenter ir néjda med sina kop via telefonforsiljning

vilket kan bero pa att fler gor 6vervigda kop. Har kan skriftlighets-
kravet ha bidragit med en mgjlig utviag for tveksamma konsumenter
och for dem som har svart for att siga nej. Studien visar att en mindre
andel konsumenter gjorde ett impulskop (fran 8 procent 2016

till 2 procent 2019), att fiarre kdnde sig 6vertalade av siljaren att

ingd ett avtal (frdn 7 procent 2016 till 3 procent 2019) och att farre
upplevde att de blev lurade eller misstolkade (frén 6 procent 2016

till 1 procent 2019).

Huvudanledning till kop

Det var ett bra erbjudande 54 % 49 %
Hade behov av varan eller tjansten 24 % 28 %
Egentligen ville jag inte tacka ja, men det var svart 3% 7%
att sdga nej

Det var en impuls/spontankdp 2% 8%
Jag tackade inte ja, utan blev lurad/misstolkad 1% 6 %
Annat 21 % 15%
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Konsumentskadan
till foljd av telefon-
forsaljning beraknas
till 500 miljoner
kronor per ar.



Okad nojdhet har dock inte medfort ett hogre fortroende for
telefonforséljning. Nastan alla (89 procent) ar fortfarande negativt
instéllda till att bli uppringda och 42 procent upplever att det ar latt
att bli vilseledd under ett sdljsamtal. Daremot syns tecken pa

att konsumenter ar nagot mindre negativt instillda an tidigare,
exempelvis anger farre att 1agt fortroende for telefonforsaljare ar en
anledning till att inte handla av telefonforsiljare (11 procent 2019
jamfort med 17 procent 2016).

Tidigare problem kvarstar

Telefonforsaljning domineras fortfarande av svara och komplexa
kop som exempelvis tv-abonnemang och elhandelsavtal.
Konsumenter lockas ofta med specialerbjudanden som resulterar

i abonnemang med bindningstider som &r svara for konsumenten

att overblicka. Trots att konsumenten numera oftast far en skriftlig
avtalsbekriftelse uppstar samma problem som tidigare. Det handlar
exempelvis om att konsumenter inte forstar att de har ingatt ett avtal
eller vad avtalet innebar.

Problemen har alltsd, 4&ven om de minskat i omfattning, i princip
samma karaktar som tidigare och det ar fortfarande samma grupper
som drabbas héardast: de dldre, personer med kognitiva
funktionsnedséttningar och de utrikes fodda.

Under 2019 handlade 7 procent av kontakterna till Halla konsument
och den kommunala konsumentvéigledningen om telefonforsiljning
(ungefar 9 9oo kontakter), vilket 4r ungefar samma antal som tidigare
ar. En tiondel av anmilningarna till Konsumentverket rorde
telefonforséljning (ungefar 2 200 anmaélningar), 4ven det ungefar
samma siffra som tidigare ar. Detta trots att firre handlar via
telefonforséljning och allt storre andel anger att de dr njda sina kop.

Skriftlighetskravets efterlevnad

Kravet pa skriftlig avtalsbekraftelse som infordes 2018 ska starka
konsumentskyddet genom att avtalets innebord blir tydligare och
att konsumenten far tid att 14sa och forsta avtalet samt 6verviga
erbjudandet. Kartlaggningen visar att médnga konsumenter
fortfarande inte vet vad de har ingétt for avtal. Ménga uppger att
de inte har fatt tid att fundera 6ver erbjudandet eller har kint sig
pressade att inga ett avtal.

Majoriteten (67 procent) avdem som handlat via telefonforsiljning
fick skriftligen bekrifta avtalet, vilket framst sker digitalt genom
e-post eller sms. 27 procent bekriftade siljarens anbud skriftligt
redan under sjdlva sdljsamtalet trots att avtalet da inte blir gillande.
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’Jag fick svar att
jag behover betala
returfrakt enligt

lag. Om jag inte
returnerar den hotar
de med inkasso

och att de har en
inspelning med mig
som kommer att
anvandas som bevis
pa att jag har bestallt
prenumerationen
som jag inte anser
mig ha bestallt. ”

Kontakt till Hall&
konsument
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Ytterligare 20 procent har bekriftat anbudet inom en timme efter "Svart att reda ut
samtalet. Att konsumenter ingar avtal direkt under samtalet eller vad som sagts i
kanner sig pressade att ingd avtal kort efter samtalet marks aven i siljsamtalet.

anmalningarna till Konsumentverket och i kontakter till den
kommunala konsumentvégledningen, upplysningstjansten Halla
konsument och konsumentbyraerna.

Konsumenten
havdar en sak,
sdljaren en annan.
Till saljarens fordel
finns ett signerat
avtal som ofta ar
tveksamt om det
ar avtalsenligt.”

For 62 procent av konsumenterna stamde det skriftliga anbudet
overens (mycket eller ganska vil) med sidljsamtalet, men for 19
procent stimde det inte. I kartlaggningen exemplifieras hur skriftlig-
hetskravet dven kan forsvara for konsumenter att komma tillratta
med problem nar séljaren hanvisar till ett skriftligt avtal som inte
overensstimmer med det konsumenten uppfattade i telefonsamtalet. Kommunal
konsumentvagledare

Fa kanner till sina rattigheter

Jag kdnner mig vdl informerad om mina rdttigheter som konsument
ndr jag handlar av telefonforsdljare

A 30% [ N <2

van  20v | M 4%
innor 3194 I I <2

® Instdmmer inte = Instammer

Procentandel som inte instmmer (svar 1 och 2) och som instimmer
(svar 4 och 5) i pastdendet pa en 5-punktig skala

Konsumenter har fortfarande liten kinnedom om vad som géller
vid kop av telefonforséljare. Endast 42 procent kanner sig val
informerade om sina rattigheter vid telefonforsaljning, vilket ar i
stort sett oforandrat sedan 2016. Kinnedomen om angerrétt ar
daremot betydligt hogre (81 procent). Majoriteten (68 procent)
kanner inte heller till att en skriftlig bekraftelse kravs.



Kallor

URAP 2020:6
Telefonforséljning 2019 — en lagesbild
wwww.konsumentverket.se

URAP 2020:8
Telefonférsaljning 2019 — data och kallor
wwww.konsumentverket.se

Kontakt

Alexandra Bergling

Utredare, Konsumentverket

054-194204
alexandra.bergling@konsumentverket.se

Hannah Hall

Statistiker, Konsumentverket
054-194063
hannah.hall@konsumentverket.se
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