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INLEDNING

Bakgrund och syfte

Kommunikationsmyndigheten PTS har till uppgift att
bland annat bevaka och framja konkurrensen inom
marknaden for elektronisk kommunikation i Sverige. Det
innebar att PTS arbetar for att skapa goda
férutsattningar for en fungerande marknad och ingriper
dér det finns brister.

Forutséattningar for effektiv konkurrens &r bland annat att
konsumenterna ar valinformerade for att 1att kunna vélja
bland olika tjanster och leveranttrer och de ska erbjudas
tydlig information om sina réttigheter och skyldigheter.
Dessutom ska tjansterna som erbjuds vara lattanvanda,
prisvéarda och av god kvalitet.

Sedan 2002 har PTS arligen genomfort en
individundersékning som syftar till att ge kunskap om
marknaden utifrn ett konsumentperspektiv.
Undersodkningen omfattar elektronisk kommunikation,
vilket innebér fast telefoni, mobil telefoni, TV samt
Internet och IT-infrastruktur med hdg
overféringskapacitet.

Undersokningen har genomférts av TNS SIFO (TNS
Gallup och SIFO Research International har under 2009
gatt samman och bildat bolaget TNS SIFO).

Frageformular

Frageformularet (se bilaga) har utarbetats i samrad
mellan PTS och TNS.

Fragorna i arets undersokning ar till stor del desamma
som stalldes i forra arets undersdkning. Ett antal
forandringar har dock skett, bland annat aterkommer
avsnittet om TV som senast inkluderades 2007. | de fall
dar frgor eller svarsalternativ har reviderats finns det
noterat i rapporten. Jamforelser éver tid bor i dessa fall
tolkas med forsiktighet.

| frdgeformularet och i diagrammen i rapporten beskrivs
genomgaende operatdrerna med varumarkesnamn som
de normalt anvands mot konsumenter, till exempel Telia
(daremot anvéands bolagsnamnet TeliaSonera i 6vriga
delar av rapporten).

Malgrupp och urval
Malgrupp for undersokningen ar allmanheten i Sverige

mellan 16-75 ar. Urvalet ar ett riksrepresentativt
slumpmassigt urval som omfattar 4000 individer.

.

Faltarbete och svarsfrekvens

Datainsamlingen genomférdes under augusti och
september 2009 (vecka 36-40) huvudsakligen med hjalp
av postala enkater.

| ett forsta steg gjordes ett postalt utskick av ett
informationsbrev till samtliga i wurvalet. | brevet
informerades respondenterna om mdjligheten att svara
pa undersokningen via en postal enkat, alternativt via
Internet med hjalp av ett for respondenten unikt ID-
nummer och lésenord. Till de respondenter som efter en
knapp vecka inte svarat pa undersokningen via Internet
gjordes ett postalt utskick av enkaten. Vidare
genomfordes tva postala paminnelser till de som annu
inte besvarat undersdkningen och en avslutande
telefonpaminnelse.

Svarsfrekvensen i undersokningen ar 56%. Av dessa
har ungefér en tredjedel valt att svara via Internet. For
en mer detaljerad beskrivning av svarsfrekvens,
jamforelse mellan de som svarat via Internet och postalt
samt bortfallsorsaker, se sista kapitlet.

Vagning

| syfte att kompensera for bortfall i vissa malgrupper och
for att ge battre representativitet i undersékningen har
resultaten liksom tidigare ar vagts efter variablerna kon,
alder och H-region i proportion till andelar i befolkningen
(se tabellbilagan for beskrivning av H-region).

Det skall understrykas att undersotkningen, precis som
tidigare ar, baseras pa ett individurval. Det innebar att
resultaten vad det galler marknadsandelar inte direkt
kan jamforas med hushallsbaserade undersckningar,
eftersom flerpersonshushall ar overrepresenterade i
individurval jamfort med hushallsbaserade urval.

Forklaring till grafik i denna rapport

Forutom arets resultat visar diagrammen &ven
resultaten fran de tva senaste aren (i de fall historik
finns). For jamforelse langre bakat i tiden hanvisar vi till
tabellbilagan.

Det fragenummer som anvants i frageformularet star
inom parentes efter diagramrubriken. Den bas som ar
angiven langst ner i varje diagram galler fér 2009. For
ovriga ars baser, se tabellbilagan.

| de fall svarsalternativ &r summerade i diagrammen
visas tre punkter (t.ex. Ja ...) i direkt anslutning darefter.
De svarsalternativ som summeras har tre punkter innan
alternativet (t.ex. ... av annan orsak).

Inledning| 5



SAMMANFATTNING

Fast telefoni

15% anger att de inte har fast telefoni i hushallet,
vilket ar en ©kning jamfort med foéregdende ar.
Andelen som avstar fast telefoni ar betydligt hogre
bland yngre individer, t.ex. a andelen 56% bland
de som bor i hushall dar ingen &r 6ver 26 ar. Totalt
sett anger 84% att de har fast telefoni i hushallet.
TeliaSonera ar, precis som tidigare ar, den storsta
operatdren p& den fasta telefonimarknaden bland
konsumenter i Sverige med en marknadsandel pa
55%. Darefter foljer Tele2 med en andel pa 13%.
ComHem har en marknadsandel pa 8%,
Bredbandsbolaget 6% och Glocalnet 5%.
Forandringarna jamfort med 2008 ar mycket sma.
Andelen som & sammantaget néjd med sin fasta
telefonioperator ar dverlag oférandrad fran tidigare
ar och ligger kvar pa knappt 3 av 4 (73%).

Knappt 7 av 10 (69%) koper aven andra tjanster av
sin operatdr inom fast telefoni, vilket ar en liten
nedgang jamfort med foregdende ar (72%) totalt
sett. Vanligast ar det att képa fast bredband (51%)
folit av mobiltelefoni (26%). Den senare har
emellertid sjunkit 11 procentenheter jamfért med
2008. Nastan var tionde (9%) uppger i ar att de
koper mobilt bredband fran sin  fasta
telefonioperator, vilket &r en 6kning jamfért med
forra aret (7%).

6% har gjort ett eget, aktivt byte av operatdr for
abonnemanget det senaste halvaret. Andelen &r
oférandrad jamfoért med 2008.

Vanligaste skalet till byte ar fortsatt for att fa lagre
kostnader, medan de som inte bytt operator helt
enkelt ar noéjd med vad hushéllet har for
narvarande.

Majoriteten (63%) av de som anvander den fasta
telefonen gor det for att ringa bade fasta saval som
mobila samtal, det vill sdga ett blandat beteende.

IP-/bredbandstelefoni

Nastan var fjarde person (23%) i Sverige mellan 16-
75 &r uppger att hushéllet anvander IP-
/bredbandstelefoni, vilket ar en oftréandrad andel
jamfért med 2008. Vanligast ar att ringa via det
vanliga telefonjacket.

Nastan halften (48%) av de som anvander IP-
/bredbandstelefoni har haft problem. Att det inte gar
att ringa ut/fa uppkopplingston och svag ljudkvalitet
ar ett fortsatt vanliga problem.

Aven &rets undersokning visar att ungefar var tredje
person i landet (30%) kan tanka sig att avsta fran
den traditionella fasta telefonen i forman for IP-
/bredbandstelefoni, varav 11% redan gjort detta.

6 |Sammanfattning

Mobiltelefoni

97% av befolkningen har mobiltelefon, varav de
flesta anvander den for privat bruk (95%).

Néastan haélften av svenskarna kan ténka sig att
avstd den fasta telefonen i hemmet och enbart
anvanda mobiltelefonen. Andelen som redan gjort
detta har 6kat med 4 procentenheter, fran 9% till
13% jamfort med forra aret. Det ar vanligare bland
yngre personer att endast anvanda mobiltelefonen.
Storsta operatéren pa den privata mobilmarknaden
i Sverige ar TeliaSonera med en marknadsandel pa
42% folit av Tele2/Comviq (25%) och Telenor
(15%). Forandringarna jamfort med forra aret ar
sma.

Overlag ar andelen som &r sammantaget nojd med
sin mobiloperatdr 73%, vilket &r oférandrat jamfort
med 2008. Hogst andel ndjda kunder bland de
storre operatdrerna har TeliaSonera med 78%.
Andelen som bytt mobiloperatér det senaste
halvaret ar 6%, vilket &ar ett oforandrat resultat
jamfort med foregdende ar.

Huvudsakligt skal till de som bytt operator ar, precis
som pa den fasta telefonisidan, pa grund av fa lagre
kostnader. Aven bland de som inte bytt visar pa
liknande monster som pa den fasta telefonisidan,
det vill séga individen &r helt enkelt néjd med den
operatdr de har.

Beteendet bland de som redan anvander SMS
fortsatter att 6ka. Var tionde person uppger i ar att
de skickar i genomsnitt fler &n 10 SMS per dag. Var
tredje i aldersgruppen 16-20 &r skickar i snitt fler &an
20 SMS per dag.

Kénnedomen  kring  debiteringsintervallet  for
mobilsamtal har o6kat jamfort med tidigare ar.
Nastan 4 av 10 (37%) uppger i ar att de kanner till
vilket debiteringsintervall de har.

Var tredje (30%) som rest utomlands inom EU de
senaste 12 manaderna uppger att de fatt
prisinformation via SMS fran operatoren.

C-



Internet och tillgang till bredband/mobilt bredband

91% av svenskarna mellan 16-75 ar anvander
Internet. Nastan alla (99%) mellan 16 och 30 ar
anvander Internet.

89% har tillgang till Internet i hemmet, vilket &r
oférandrat jamfoért med forra aret, men en 6kning
med 20 procentenheter sedan 2002.

Aven pa den privata Internetoperatérsmarknaden ar
TeliaSonera storst med en marknadsandel pa 38%,
folit av. ComHem och Bredbandsbolaget pa 13%
vardera.

Andelen som ar sammantaget ndjd med sin
Internetoperatdr (64%) har okat dverlag med 7
procentenheter jamfort med 2008. 72% av
Bredbandsbolagets kunder & sammantaget nojda.
Storst uppryckning har Glocalnet gjort sedan férra
aret (63%) med 21 procentenheter.

5% anger att de har bytt Internetoperatdr det
senaste halvaret, vilket inte ar nagon férandring
jamfort med samma period forra aret.

Bredband ar fortsatt det vanligaste sattet att vara
ansluten till Internet i Sverige (73%). ADSL/VDSL éar
fortsatt vanligast (38%) men minskar med 9
procentenheter jamfort med forra aret.

Var tionde (11%) uppger att de anvander mobilt
bredband som huvudsaklig anslutningsform, vilket
ar en okning med 4 procentenheter jamfort med
2008. 9% anger att de anvander enbart mobilt
bredband och inte nagon annan anslutningsform
som komplement (férra aret var andelen 5%). 21%
anvander mobilt bredband, antingen som
huvudsaklig anslutningsform eller som komplement
(forra aret var andelen 14%).

Utvarderingen av  mobilt  bredband bland
anvandarna visar pd liknande resultat som forra
aret. Drygt halften instammer i att det mobila
bredbandet fungerar bra hemifrdn. Nastan var
femte kan inte svara pd om de far den
uppkopplingshastighet de betalar fér respektive om
det fungerar bra utanfér hemmet. Var tredje
upplever begransningar i dverféringshastigheten.
21% av hushallen som sjalva betalar for sitt
Internetabonnemang skulle kunna téanka sig att byta
fran trddbundet/fast bredband till att endast
anvanda mobilt bredband i hemmet och 8% har
redan gjort det bytet. Vanligaste skélet till att inte
byta ar pd grund av att hushallet vill ha kvar det
fasta bredbandet.

Ungefar halften av de som anvander mobiltelefonen
for privat bruk har inte bestallt nagra tjanster via
mobilen det senaste halvaret. 6% uppger daremot
att de upplevt problem.

.

89% har tillgang till TV i hushallets aret-runt-bostad
och det &r framforallt ComHem (25%) och Boxer
(23%) som levererar TV-sandningarna till dessa
hushall.

18% uppger att de har tillgang till TV i nagon form
av andraboende och 45% uppger att de har fri-TV
jamfort med 19% 2006. Dérefter &r det vanligast att
ta emot TV-sandningar fran Boxer andraboendet.
Boxer ser en signifikant minskning av kundbasen
sedan 2006, bade for TV-sandningar till aret-runt-
bostader (fran 34% till 23%) och for TV-sandningar
till andraboenden (fran 47% till 36%).

Sammanfattning]| 7



FAST TELEFONI

Detta kapitel omfattar fast telefoni och behandlar
omraden som antal abonnemang, val och utvardering av
operatdr, andra kopta tjanster, byte av operator, avgifter
och anvandningsomraden. Fast telefoni definieras som
ett traditionellt fast telefonabonnemang, ett abonnemang
for IP-/bredbandstelefoni eller s& kallad fastmobil teknik
(ett abonnemang dar kunden med hjélp av en sarskild
dosa kan ringa med vanlig fast telefon via mobilnatet).
Specifika fragor kring IP-/bredbandstelefoni tas upp i
nasta kapitel.

Fler avstar fast telefoni

84% anger att de har abonnemang for fast telefoni i
hushallet, vilket &r 4 procentenheter lagre jamfort med
tidigare ar. Andelen som inte har fast telefoni har ¢kat
fran 10% till 15%, vilket &r ett tecken pa att fler svenskar
medvetet avstar den fasta telefonin i hemmet. Ett skal till
detta kan vara att manga néjer sig med att ha
mobiltelefonen for att ringa med och anser att de klarar
sig utan den fasta telefonen. Dessutom har
mobiloperatdrerna bérjat marknadsféra mojligheten att
flytta med det fasta telefonnumret till mobiltelefonen.

Vi kan dock inte se nagon signifikant skillnad i fast
telefonianvandning mellan de som anvander och de
som inte anvander mobiltelefon for privata samtal.
Daremot uppger de vars arbetsgivare eller liknande
betalar mobilabonnemanget i hdgre utstrackning att de
anvander fast telefoni (90%) jamfért med de som sjalva
betalar for mobilabonnemanget (84%).

Andelen som avstar fast telefoni ar storst bland de yngre
aldersgrupperna (16-30 ar), t.ex. avstar fler an hélften
av hushallen dar alla medlemmar ar under 26 ar den
fasta telefonin (56%). A andra sidan haller de &ldre
aldersgrupperna (51-75 ar) fortsatt kvar vid den fasta
telefonin, t.ex. ar det endast 4% av de som bor i hushall
dar alla medlemmar ar over 60 ar som avstar fast
telefoni. Vidare &r det vanligast att avsta fast telefoni
bland de som bor i hyresrétter (33%), medan endast 5%
avstar den fasta telefonin bland boende i smahus/villa.

Frdgorna i detta kapitel ror huvudsakligen sjalva
abonnemanget for fast telefoni eftersom det &r en liten
andel av befolkningen som har olika operatorer for sitt
abonnemang och sina samtal.

For historik langre tillbaka i tiden an diagrammen
hanvisar vi till tabellbilagan.

Hur manga abonnemang for fast telefoni
har ditt hushall? (1)

84%

Har fast telefoni 88%
89%
80%
1 abonnemang 84%
82%
Mer an 1 2%
er &n
0,
abonnemang o
6%
15%
Har ej fast =10%
telefoni .
6% 2009
0% 2008
Ejsvar I 2%
5% 2007

Bas: Samtliga (2245)

Fast telefonianvandning (%) efter hushallssammansattning (1)

Hushall — Hushall — Hushall — Hushall —
Alla under 26 ar Med barn 6-25 ar Alla 26-60 ar Alla éver 60 ar
(n=197) (n=748) (n=513) (n=392)

Har fast telefoni 44 (60) 80 (87) 96 (94)

Har ej fast telefoni 56 (40) 20 (12) 4 (3)

Ej svar 0 (0) 0(1) 1(2)

Totalt 100 100 100

Bas: Samtliga

8 |Fast telefoni

n



TeliaSonera fortsatt ledande for fast telefoni

TeliaSonera ar fortsatt den klart stérsta operatéren pa
den fasta telefonimarknaden i Sverige med en
marknadsandel pa 55%. Darefter foljer Tele2 med en
andel pa 13%, som i sin tur félis av ComHem,
Bredbandsbolaget och Glocalnet pa mellan 5-8

Till vilken operatdr betalar ditt hushall
abonnemangsavgiften for fast telefoni? (2)

55%

Telia 54%
procentandelar. 60%
Forandringarna sedan 2008 &r mycket sma. Daremot Tele2
har TeliaSonera tappat nagot i andelar pa tva ars sikt
(fr&n 60% till 55%) medan Tele2 och ComHem har ¢kat
nagot (2-3 procentenheter). ComHem
Byte av operator Bredbandsholaget

Sedan borjan av 2005 ar det mdjligt att byta operator for
abonnemanget for fast telefoni, det vill sdga att vélja en Glocalnet
annan operatdér an TeliaSonera. Diagrammet nedan
visar att stora andelar av de som tidigare haft Tele2,
Glocalnet eller ndgon annan operator (och darigenom Annan operator
bytt frin TeliaSonera efter avregleringen) &ven har
hunnit med att byta tillbaka till TeliaSonera. Storst andel

av de kunder som TeliaSonera hade tidigare har gatt till VRG]

Tele2 (34%). Inga storre forandringar i bytesmoénstret

har skett sedan férgaende ars métning. Ej svar " 2009
y . . N 2008

En stor andel har daremot inte varit aktiv pa marknaden. 2007

Drygt 5 av 10 (54%) uppger att de inte har bytt operator

O i Bas: Har fast telefoni (1894
for fast telefoni. as: Har fast telefoni (1894)

Nuvarande abonnemangsoperatdr (%) uppdelat efter tidigare abonnemangsoperator (2)

Tidigare operator

Telia Tele2 Glocalnet
Nuvarande operator (n=399) (n=144) (n=7%)
Telia - 64 (65) 52 (63)
Tele2 34 (31) - 11 (8)
ComHem 16 (17) 11 (9) 19 (6)
Bredbandsbolaget 14 (15) 7 (4) 7(8)
Glocalnet 14 (14) 5(8) -
Annan operator 20 (23) 13 (14) 10 (12)
Vet ej/Ej svar 1(0) 1(1) 0(2)
Totalt 100 100 100

Bas: Har bytt abonnemangsoperator

Fast telefoni | 9
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Utvardering av operator

Overlag &r det sma forandringar nar det galler
utvarderingen av operatorerna jamfort med tidigare ar.
Andelen som & sammantaget ndjd med sin
abonnemangsoperatér for fast telefoni (73%) ar
oférandrad jamfért med 2008. Det géller &ven andelen
som &r uttalat missnéjd med sin operator (6%).

Drygt 3 av 4 instammer i pastaendet att de kan ringa
med sin fasta telefoni utan tekniska avbrott, medan 8%
inte instammer och darigenom har upplevt nagon form
av tekniskt problem.

Knappt 7 av 10 upplever att deras fasta telefoni har hog
ljudkvalitet p4 samtalen, medan 5% inte instammer med
detta pastaende.

Instéllningen till om den fasta telefonioperatéren har
laga priser varierar. 30% instammer till pastaendet, 29%
anser "varken eller” medan 25% inte haller med om
detta.

Nedan visas en tabell med andelen ndjda kunder
uppdelat pa de storre operatérna. ComHem har en
signifikant lagre andel kunder som uppger att de &r
sammantaget néjda med sin operatdr (65%) jamfort
med ovriga operatérer som alla ligger mellan 69-76%.
ComHem &r ocksa den enda operatéren som har tappat
en andel néjda kunder (5 procentenheter), viket innebar
ett tapp pa 11 procentenheter under tva Aar.
Bredbandsbolaget ser den storsta 6kningen, fran 60%
sammantaget néjda kunder i fjolarets matning till 69% i
arets matning.

TeliaSoneras kunder upplever inte heller i arets matning
foretaget som en ’lagprisleverantor’, endast 15%
instammer i pastdendet har laga priser. Daremot
utméarker sig TeliaSonera genom att ha en hdg
ljudkvalitet pa samtalen (72%) och gar att ringa med
utan tekniska avbrott (81%). ComHem &r en av de
operatérer som i hogst utstrackning upplevs ha laga
priser, men andelen har sjunkit betydligt fran forra arets
matning fran 63% till 50% i a&rets matning.
Bredbandsbolaget och ComHem utmarker sig aven i ar
genom att ha lagre andel av kunderna som upplever att
de har hog ljudkvalitet pd samtalen och gar att ringa
med utan tekniska avbrott.

Hur val tycker du att foljande pastdenden
stammer om din nuvarande operator for

fast telefoni? (3)

Har l&ga priser, 2009

2008

Har hég ljudkvalitet pa samtal,
2009

2008

Gér att ringa med utan tekniska
avbrott, 2009

2008

Jag ar sammantaget nojd med
min abonnemangsoperator for
fast telefoni, 2009

2008

2007

m Stammer (4+5) =3 mStammer inte (1+2) = Vet ej/Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1894)

Andelen (%) som svarat 4 eller 5 pa en skala fran 1-5, dar 1 star for stammer inte
alls och 5 star for stammer helt, per nuvarande abonnemangsoperator (3)

Telia Tele2 ComHem Bredbandsbolaget Glocalnet

(n=1051) (n=240) (n=150) (n=111) (n=94)
Har laga priser 15 (17) 47 (42) 50 (63) 51 (51) 39 (41)
Har hog ljudkvalitet p& samtal 72 (74) 65 (64) 60 (55) 59 (57) 65 (65)
Gar att ringa med utan tekniska avbrott 81 (81) 76 (76) 52 (51) 58 (59) 81 (81)
Sammantaget nojd 76 (74) 75 (73) 65 (70) 69 (60) 75 (72)

Bas: Har fast telefoni
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Ovriga k6pta tjanster

Nastan 7 av 10 (69%) képer ndgon/nagra andra tjanster
av sin abonnemangsoperator an fast telefoni. Det ar en
liten nedgang fran foregdende ar (72%) totalt sett.
Endast 1 av 4 (26%) uppger att de inte kdper nagon
ytterligare tjanst.

Precis som tidigare ar &ar det vanligast att kopa fast
bredband bland de tillkommande tjansterna (51%). Pa
tre &r har andelen 6kat med hela 15 procentenheter.
Darefter ar det vanligast att kdpa mobiltelefoni (26%),
aven om denna tillaggstjanst har sjunkit hela 11
procentenheter jamfort med 2008 (37%). Den tredje
vanligaste tillaggstjansten ar aven i ar TV (17%) som
okat 12 procentenheter pa tre ar.

9% uppger att de aven koper mobilt bredband fran
samma operatdr som for abonnemanget for fast telefoni.
Detta ar en okning jamfort med 2008 da andelen var
7%. Utvecklingen av mobilt bredband &r intressant med
tanke pa att manga operatdrer satsar pa detta
erbjudande. Den tillaggstjanst som av naturliga skal
fortsétter att tappa i andelar &r uppringd Internet (3%).

Det &r fortsatt vanligast att képa andra tjanster bland de
som har Bredbandsbolaget (97%) och ComHem (91%).
Det ar tydligt att Bredbolagets kunder koper fast
bredband som tillaggstjanst och ComHems kunder
koper fast bredband och/eller TV som tillaggstjanst.
Kunder hos TeliaSonera képer vanligtvis fast bredband
och/eller mobiltelefoni som tillaggstjanst.

Knappt halften (44%) av de som kdper ndgon annan
tjanst fran sin fasta abonnemangsoperator uppger att de
far nagon typ av rabatt eller paketerbjudande nar de
koper flera tjanster (se diagram pa nasta sida). Det ar
fortfarande s& manga som nastan 1 av 4 (22%) som
uppger att de inte vet om de far nagon rabatt eller
paketerbjudande.

Koper ditt hushall ndgon av féljande tjanster
fran den operatér som du uppgav i fraga 2?

(4) Flera svarsalternativ mojliga

Ja, koper tjanst ...

.. Fast bredband

... Mobiltelefoni

.. TV

... Mobilt
bredband

... Uppringd
Internet

Nej, inget

Vet gj

Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1894)

Ko6pa tjanster (%) uppdelat efter nuvarande abonnemangsoperator (4)

69%
2%
71%

2009

2008

2007

Telia Tele2 ComHem Bredbandsbolaget  Glocalnet
(n=1051) (n=240) (n=150) (n=111) (n=94)
Ja, koper tjanst... 74 (77) 60 (62) 91 (95) 97 (98) 73 (74)
.. Fast bredband 54 (50) 30 (28) 84 (89) 93 (97) 61 (67)
.. Mobilt bredband 10 (9) 13 (10) 3(3) 9 (7) 7(2)
.. Mobiltelefoni 35 (52) 31 (41) 2(1) 12 (13) 8 (13)
Y 18 (14) 7 (6) 67 (75) 9 (8) 1(2)
.. Uppringd Internet 4 (6) 4 (5) 2(1) 2(4) 3(7)
Nej, inget 23 (20) 32 (35) 4 (5) 3(1) 24 (23)
Vet ej 2(2) 5 (0) 4 (0) 0(1) 2(3)
Ej svar 1(1) 2 (0) 1(0) 0 (0) 1(0)
Totalt 100 100 100 100 100
Bas: Har fast telefoni
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Paketerbjudande per operator

Aven i &rets undersokning visar det sig att ComHem och
Bredbandsbolagets kunder i hdogst utstrackning ar
medvetna om att de far nagon typ av rabatt eller
paketerbjudande tillsammans med sin fasta telefoni
(74% respektive 71% uppger detta).

Av 0Ovriga stérre operatérer ar det vanligast bland
TeliaSoneras och Tele2s kunder att de inte far,
alternativt inte vet, om de far nagon rabatt eller
paketerbjudande.

Far hushallet ndgon typ av
rabatt/paketerbjudande fran operatéren nar
du/ni koper flera tjanster? (5)

44%

Ja 46%
Nej
Vet ]
Ej svar
=2009
2008

Bas: Koper flera tjanster (1309)

Andelen (%) som far ndgon typ av rabatt/paketerbjudande fran sin operatdr nar de koper flera

tjanster? (5)
Telia (n=775)
Tele2 (n=145)
ComHem (n=137)
Bredbandsbolaget (n=108)

Glocalnet (n=68)

0%

Bas: Koper flera tjanster (1309)

Flertalet har bytt operator for mer an ett ar sedan

Knappt hélften (47%) uppger att deras hushall ndgon
gang gjort ett byte av operator fér abonnemanget, det
vill sdga som de sjélva bett om eller medvetet sagt ja till.
Andelen &r oférandrad jamfort med forra aret.

Majoriteten bytte operattr for mer an 12 manader sedan
(33%).

Pa nasta sida visas andelen som gjort ett aktivt byte
uppdelad efter nuvarande operatér. Andelen som har
gjort ett eget aktivt byte av operatér ar storst bland de
som idag ar kunder hos Glocalnet (78%) och lagst bland
de som idag &r kunder hos TeliaSonera (31%).

Notera vid jamforelser med 2007 att fragan da stallts for
abonnemangsoperator och/eller samtalsoperator.

12 |Fast telefoni

100%

H Nej = Vet gj W Ej svar

Har ditt hushall ndgon gang gjort ett eget,
aktivt byte av operator for abonnemanget

(alltsa ett byte som hushallet sjalv bett om
eller dar hushallet medvetet sagt ja till ett

erbjudande? (6)

47%

Ja... 49%

38%

... senaste 6
manaderna

... for 6-12 mé&nader
sedan

... fér mer an 12
manader sedan

... fér mer @n 6
manader sedan*

46%

Nej 44%
48%
Vet ]
Ej svar R2000
2008
2007

Bas: Har fast telefoni (1894)
* Svarsalternativ ej inkluderat sedan 2007
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Andelen (%) som gjort ett aktivt byte av operatdr for abonnemanget uppdelad efter nuvarande operator

©)

Telia Tele2 ComHem Bredbandsbolaget Glocalnet
(n=1051) (n=240) (n=150) (n=111) (n=94)
Ja... 31 (33) 64 (68) 67 (67) 71 (65) 78 (86)

... senaste 6 manaderna 4 (4) 10 (8) 11 (9) 9 (10) 6 (6)

... for 6-12 manader sedan 5 (6) 6 (13) 12 (20) 9 (12) 7 (16)

... for mer an 12 manader sedan 22 (23) 48 (47) 44 (39) 52 (44) 65 (63)
Nej 64 (60) 25 (26) 23 (27) 27 (25) 16 (11)
Vet ej 5 (6) 10 (2) 10 (0) 3(1) 6 (0)

Ej svar 0(1) 1(0) 1(0) 0 (0) 0 (0)
Totalt 100 100 100 100 100

Bas: Har fast telefoni

Operatdrerna ringer vanligtvis upp

Det ar fortfarande vanligast att hushallet blir

uppmarksammat pa operatdren som valts senast genom Hur blev ditt hushall uppméarksammat pé
att de ringer upp (39%). Det tyder p& att marknadsféring den operator for abonnemang och/eller
frAn operatorerna i regel sker via telefonkontakter. Ett samtal som du/ni aktivt valde senast? (7)
undantag & ComHem dar kunderna i lika stor Flera svarsalternativ méjliga

utstrackning blev uppméarksammade p& operatoren via
reklam (31%) som genom att operatéren ringde upp Genom att operatdren ringde
(31%). upp

39%
39%
37%
Andra vanliga satt att uppmarksamma operatéren ar via Vi e
reklam (16%) eller vi vanner/bekanta (11%).

Via reklam per post fran

Intressant &r att andelen som uppmarksammat operatéren
operatdren pa nagot annat satt fortsatter att 6ka. | ar ar
andelen 23%. En forklaring kan vara den stora mangden Via reklam pé Internet

av kommunikationskanaler som finns idag, t.ex. sociala

medier, bloggar och olika forum pa Internet. Via vanner eller bekanta

Via artiklar, reportage eller
liknande i media

Ett annat féretag jag ar kund
hos erbjod aven fast telefoni

Via séljare pa stan, till
exempel i ett affarscentrum

Via "Telepriskollen”,
PTS/Konsumentverkets
webbplats for prisjamforelser

P& annnat sétt

Vet ]
2009
Ej svar g
2007

Bas: Har aktivt bytt operator (891)
*Nytt svarsalternativ 2009
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Bytet blir oftast ratt

En majoritet av de som gjort ett byte av operator for sitt
fasta abonnemang upplever att allt blev ratt och att det
gick snabbt att f& bytet genomfort (63%). P& tva ars sikt
har dock andelen som upplevt ett smartfritt byte sjunkit 4
procentenheter (fran 67%).

Var tionde uppger att det blev ratt, men tycker att det tog
lang tid att fa bytet genomfort. Denna andel &r
oférandrad i ett historiskt perspektiv de senaste tre aren.

Andelen som upplevt ndgon typ av problem ligger kvar
pd samma nivd som 2008 (18%). Den vanligaste
orsaken &r att det blev nagot fel och konsumenten sjalv
fick kontakta operatoren for att fa bytet ratt (12%), en
orsak som ComHems kunder i storst utstrackning
uppger jAmfor med dvriga operatorer (22%).

Notera vid jamforelser med 2007 att fragan da stalldes
fér abonnemangsoperator och/eller samtalsoperator.

Varfor har hushallet bytt operator?

Kostnadsaspekten &r fortsatt det vanligaste skalet till
varfor hushallet har valt att byta operattr. Drygt halften
(51%) uppger att for att fa lagre kostnader ar ett skal for
byte. 2007 ars pastdenden kring kostnader och pris var
nagot annorlunda formulerade och hade andelar pa 32-
37%. Framst &r det nuvarande kunder hos
Bredbandsbolaget (63%) och Tele2 (66%) som uppger
lagre kostnader som orsaken till bytet, medan de
svarande som tidigare var kund hos TeliaSonera i
huvudsak uppger for att fa lagre kostnader som orsak till
att de har bytt frAn TeliaSonera till en annan operator
(72%).

Den nést vanligaste orsaken till ett byte &r att ha blivit
kontaktat av en annan operator och fatt ett fordelaktigt
erbjudande (22%). Skalet ar emellertid mindre vanligt
férekommande och har sjunkit 5 procentenheter jamfort
med forra aret.

ComHems kunder utmérker sig genom att i hog grad
uppge for att f4 en enda rakning for fast telefoni, Internet
och/eller TV som skalet till bytet (36%), medan
TeliaSoneras kunder utmaérker sig genom att uppge for
att fa battre service (20%) samt tillgang till sarskilda
tjanster (15%) som huvudsakliga skal.

Drygt var fjarde person som tidigare var kund hos

Glocalnet uppger for att f& battre service som orsaken
till att de bytte till en annan operator.

14 |Fast telefoni

Hur fungerade det vid hushallets senaste
aktiva byte av operatdr? (8) Flera
svarsalternativ méjliga
63%
65%
67%

Allt blev ratt, och det gick
snabbt att fa bytet genomfort

Allt blev ratt, men det tog lang
tid att fa bytet genomfort

Upplevde problem ...

... det blev fel och jag/vi fick
kontakta operatoren for att fa
bytet ratt

... jaglvi flyttade/bytte adress i
samband med bytet och blev
da utan telefon en period

... jag/vi bestallde ett byte,
men hushéllet blev &nda aldrig
anslutet

... jag/vi blev utan telefon
under en period, trots att vi inte
flyttade/bytte adress i samband

med bytet

Vet gj

2009

Ej svar 2008

2007
Bas: Har aktivt bytt operator (891)

Varfor har ditt hushall bytt operat6r? (9)
Flera svarsalternativ mojliga

51%

For att fa lagre kostnader 53%

Blev kontaktade av annan
operatdr och fick ett fordelaktigt
erbjudande

For att f en enda rakning for
fast telefoni, Internet och/eller
TV

For att fa battre service

For att fa tillgang till sarskilda
tjanster knutna till mitt/vart
abonnemang

Annan orsak

Vet ]

= 2009
=2008
2007

Ej svar

Bas: Har aktivt bytt operator (891)
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Varfor har hushallet inte aktivt bytt operator?

Det vanligaste skalet till varfér hushéllet inte aktivt bytt
operator ar pa grund av att de helt enkelt &r ndjda med
den operator de har (57%). Majoriteten (78%) av de
som inte har bytt har TeliaSonera som operatér.

Relativt manga anser aven i arets undersokning att det
helt enkelt inte &r vart besvaret (23%) och att hushallet
anvander den fasta telefonin sa pass lite att det inte ar
nagon idé att byta (17%). Bada dessa skal kan
diskuteras i termer av att incitamentet for att byta, t.ex.
kostnadshesparingar, upplevs vara for liten.

13% &r radda for att problem ska uppsta vid ett byte.
Andelen som upplever detta har legat relativt stabilt de
senaste aren. Intressant att reflektera 6ver ar i fall
denna grupp hade gjort ett byte av operatér om det
upplevts som en enklare eller mindre problematisk
process.

Notera vid jamforelser med 2007 att frigan da stéllts for
abonnemangsoperatdr och/eller samtalsoperator.

Samma operator for abonnemang och samtal?

Det &r fortsatt ovanligt att ha olika operatorer for
abonnemanget och samtalen. Drygt 8 av 10 (83%)
uppger att de har samma operatdrer, medan endast 8%
har olika operatérer. Glocalnet har den stdrsta andelen
kunder som har olika operatdrer (17%) och TeliaSonera
samt ComHem den lagsta andelen kunder som séger
sig ha en annan samtalsoperattr (6% respektive 3%).

Bland de 8% svenskar som har olika operatérer for sitt
abonnemang och for sina samtal kan en majoritet (68%)
aven tanka sig att ha detta i fortsattningen. Detta tyder
pa att de &r néjda med att ha tva olika operatorer.

Har du olika operatdrer for ditt
abonnemang och for dina samtal? (11)

Ja
. 83%
Nej 85%
Vet ej
Ej svar m2009
=2008

Bas: Har fast telefoni (1894)

> sifo

Finns det nagra sarskilda skal till att
du/ditt hushall inte bytt operatér? (10)
Flera svarsalternativ méjliga

57%
59%
50%

Ar nojd med den/de
operatorer hushallet har

Inte vart besvéaret

Anvander telefoni sd pass lite
att det inte &r nagon idé att
byta operator

R&dd for problem nar jag/vi
byter

Har inte funnit alternativ
operatdr som passar
hushallets behov

Kéanner inte till vilka operatorer
som finns/har inte tillrécklig
information om olika
operatorers tjanster

Vill inte darfér att jag/vi da blir
av med sarskilda tjanster

Byter jag/vi operator for
abonnemanget far jag/vi lang
bindningstid

Ar motstandare till att valja

Annat skal

Nej, det finns inga sérskilda
skal

Vet ]
=2009
Ej svar =2008
2007
Bas: Har ej aktivt bytt operator (864)
Kan du téanka dig att aven i fortsattningen
ha olika operatorer for ditt abonnemang
och for dina samtal? (12)
Ja 68%
75%
Nej
Vet ]
Ej svar = 2009
=2008

Bas: Har olika operatorer (147)
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Lag kannedom om avgifterna

Endast en tredjedel (34%) av svenska befolkningen
kanner till att hushallet har en dppningsavgift och vet
dessutom om hur hég den ar. 1 av 4 (25%) kanner till att
hushéllet har en Gppningsavgift, men vet daremot inte
vad avgiften &ar. Vid kannedomsfragor likt denna
tenderar personer normalt att dverskatta sin kunskap,
vilket medfér att faktisk andel som kanner till
Oppningsavgiften kan vara nagot lagre.

Var femte (20%) person i Sverige som har fast telefoni
kanner inte till om hushallet har en dppningsavgift och
vet inte heller vad det innebér.

En stor andel kénner inte till vilket debiteringsintervall de
har for samtal med den fasta telefonen (67%). |
anslutning till denna frdga i formularet informerades
respondenterna om féljande; Operatdren tar betalt per
sekund eller per minut fér pdgaende samtal, sa kallat
debiteringsintervall. Det innebar att med ett
debiteringsintervall per minut far du betala for en minut
trots att du kanske bara pratat i telefonen i 5 sekunder.

Overlag kan namnas att kannedomen om
Oppningsavgift och debiteringsintervall tenderar att 6ka
ju langre upp i aldrarna konsumenterna ar.

Det finns ingen signifikant skillnad i de svarandes
kdnnedom om &ppningsavgift eller debiteringsintervall
beroende pa vilken operator de &r kund hos.

Anvandningsomraden

De flesta (63%) anvander den fasta telefonen i hushallet
bade for att ringa fasta saval som mobila samtal, det vill
saga ett blandat anvandarbeteende. Framst uppvisar
personer i gruppen 51-75 ar detta beteende da mellan
73-74% ringer bade fasta och mobila samtal. Beteendet
skilier sig &aven beroende pa vilken operatér den
svarande har. Kunder hos TeliaSonera och Glocalnet
anvander i stor utstrackning den fasta telefonen till att
ringa bade fasta och mobila samtal (69% respektive
73%) jamfort med Bredbandsbolaget dar endast 44%
uppger detsamma. Bredbandsbolagets kunder uppger
daremot i hogre utstrdckning &n Ovriga operatorers
kunder att de i huvudsak anvénder telefonen for att ta
emot samtal (32%).

Andelen som huvudsakligen anvénder sin fasta telefon
for att ringa andra fasta telefoner (19%) har sjunkit
nagot fran forra arets undersokning (22%).

Andelen som huvudsakligen har den fasta telefonen for
inkommande samtal (16%) ligger kvar pd samma niva
som tidigare &r. Detta mer passiva beteende ar
vanligare i de yngre aldersgrupperna (16-30 ar).
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Kanner du till om ditt hushall har en
Oppningsavgift for samtal inom fast
telefoni? (13)

34%
34%

Ja, och jag vet vad
Oppningsavgiften ar

Ja, men jag vet inte vad 25%
Oppningsavgiften ar 26%

Nej, men jag kanner till
vad det innebé&r

Nej, och jag kénner inte
till vad det &r

Ej svar

=2009
Bas: Har fast telefoni (1894) 2008

Kéanner du till vilket debiteringsintervall du
har fér samtal med din fasta telefon? (14)

Ja 32%
Nej 67%

Ej svar 1%

Bas: Har fast telefoni (1894) ®2009

Hur anvander du den fasta telefonen i ditt
hushall? (15)

Ringer bade fasta och 5324

mobila samtal 61%

Ringer huvudsakligen
andra fasta telefoner

Anvander den
huvudsakligen for att ta
emot samtal

Ej svar

m2009

Bas: Har fast telefoni (1894) =2008
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Ofrivilliga byten sker fortfarande

Det ar fortfarande en andel p& 4% av svenskarna som
har bytt operatdr trots att de inte bett om det. Det sker
trots att de egentligen sagt nej till ett erbjudande de fatt,
endast bett om information och/eller att de
overhuvudtaget inte haft nagon kontakt med operatéren.
Problemet med att konsumenter ofrivilligt byter operator,
trots att de inte bett om det, ar allts& oférandrat.

Trots detta &ar det fortfarande ovanligt att hushéllet
ofrivilligt har bytt operator fér fast telefoni, det vill sdga
utan att han eller hon faktiskt har bett om det. 9 av 10
(90%) har inte rakat ut for detta fenomen.

Felanmaéalan

En 6vervagande majoritet (76%) har inte felanmalt sin
fasta telefon det senaste aret, vilket ar ett ofdrandrat
resultat vid en jamférelse med 2008 ars undersokning.

Av de 20% i Sverige som daremot gjort en felanmalan
har den storsta andelen fatt felet atgardat inom 3 dygn
(12%). Knappt var tredje hushall (30%) som har IP-
/bredbandstelefoni har felanmélt sin fasta telefon.

Utlandssamtal

Néra hélften (47%) av de hushall som har fast telefoni i
hushallet ringer som vanligt vid utlandssamtal. Andelen
har sjunkit gradvis sedan 2006, vilket talar for att
konsumenterna beter sig pa ett annat satt i storre
utstrackning idag jamfort med tidigare ar vid samtal som
rings till utlandet. 8% anger att de anvander sig av en
annan typ av losning och ringer fran dator till dator (till
exempel Skype).

Andelen som svarar att hushallet aldrig ringer
utlandssamtal ligger kvar p& samma niva (34%) som
forra aret efter att d ha okat nagot. Detta kan bero pa
att det idag finns manga andra satt att kommunicera pa
med de kontaktytor som finns utanfér Sveriges gréanser,
till exempel chatt, IM, bloggande eller Facebook.

Forbetalda telefonkort anvéands fortsatt av en liten andel
konsumenter vid utlandssamtal (4%). Vanligast ar det
bland personer som &r kund hos Glocalnet (12%) och
ComHem (11%). Kunder hos ComHem uppger aven i
hogre utstrackning jamfort med 6vriga att de anvéander
en annan typ av ldsning (13%).

.

Har ditt hushall felanmalt den fasta
telefonen senaste aret? (17)

76%
Nej
79%

Ja ...

... och det blev
atgardat inom 3 dygn

... och det blev
atgardat efter 3 dygn

... men det har annu 1%
inte blivit atgardat 1%

| 3
= 2009
1%

Ej svar

m2008

Bas: Har fast telefoni (1894)

Hur gor ditt hushall for att ringa
utlandssamtal fran den fasta telefonen?
(18) Flera svarsalternativ mojliga

47%
51%
55%

Ringer som vanligt

Anvander en annan typ av
16sning

Anvéander forbetalda
telefonkort

Anvéander en annan
operator for utlandssamtal
an for samtal inom Sverige

Hushallet ringer aldrig

0,
utlandssamtal S0

Vet ]

m2009
=2008
2007

Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1894)
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IP-/BREDBANDSTELEFONI

Detta kapitel omfattar [IP-/bredbandstelefoni och
behandlar omraden som anvandning, problem och byte
fran fast telefoni till IP-/bredbandstelefoni.

For historik langre tillbaka i tiden &n diagrammen
hanvisar vi till tabellbilagan.

Anvandning och tillvagagangssatt

Nastan var fjarde person i Sverige mellan 16-75 ar
(23%) uppger att  hushdllet anvander IP-
/bredbandstelefoni. Andelen &r oférandrad jamfért med
2008 efter att d& ha Okat 5 procentenheter fran aret
dessforinnan.

Det ar nagot vanligare bland de yngre aldersgrupperna
att anvanda IP-/bredbandstelefoni, trots att en hogre
andel har avstatt den fasta telefonin, jamfort med de
dldre aldersgrupperna. Till exempel ar det 29% mellan
31-40 ar som anvander IP-/bredbandstelefoni i hushallet
jamfort med 17% bland de mellan 61-75 ar. Vidare ar
det ndgot vanligare i storstader (27%) jamfort med pa
glesbygden (16%).

Att ringa via det vanliga telefonjacket ar det vanligaste
tillvagagangssattet (9%), vilket ar ett oférandrat resultat
jamfort med forra aret.

Var tionde (10%) uppger att de kan ringa fran andra
platser &@n  bostaden med  hjdlp av IP-
/bredbandstelefonin. Medvetenheten &r hodgst i den
yngsta aldersgruppen (16-20 ar) dar var femte (21%)
anger att abonnemanget medger detta. Av dessa 21%
uppger dessutom halften (11%) att de sjalva eller
hushallet har utnyttjat denna magjlighet.

Andelen som inte vet om abonnemanget medger att
hushallet kan ringa fran andra platser an bostaden ar
43%, vilket &r drygt 4 av 10 bland de som anvander sig
av IP-/bredbandstelefoni i landet. Nastan hélften (47%)
uppger att abonnemanget inte medger nagon rorlighet
till andra platser, vilket & en o©kning med 8
procentenheter jamfort med forra aret.
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Anvander ditt hushall IP-
/bredbandstelefoni? (19)

Ja, anvander IP-
/bredbandstelefoni ...

... via det vanliga
telefonjacket (t ex ADSL)

... via LAN/Fiber

... via Internet genom att
anvanda datorn (t ex
Skype)

... via kabel-TV-natet

... men jag vet inte vilken
den tekniska lésningen ar

54%
57%
62%

Nej

Vet ej

Har ej fast telefoni

. m2009
Ej svar
m2008
. 2007
Bas: Samtliga (2245)
Medger hushallets abonnemang att du/ni
ringer fran andra platser &n bostaden med
hjalp av IP-/bredbandstelefonin? (20)
Ja...
... och jag/vi har
utnyttjat det
... men jag/vi har
inte utnyttjat det
47%
Nej 39%
43%
Vet gj 48%
43%
Ej svar 2009
2008
Bas: Anvander IP-/bredbandstelefoni (516) 2007
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Problem med IP-/bredbandstelefoni

Resultaten fran arets undersdkning visar inte pa nagon
férandring vad galler problem med IP-
/oredbandstelefonin.  Andelen hushall som upplevt
problem det senaste halvaret ar 48%, alltsd nastan
varannan anvéandare. Att de inte gar att ringa ut (far inte
uppkopplingston) och/eller svag ljudkvallitet (t.ex. eko
eller brus) ar de vanligaste problemen (25% respektive
24%).

Vi ser att gar ej att ringa ut ar ett betydligt vanligare
problem bland kunder hos Bredbandsbolaget (47%)
jamfort med ovriga operatorer. Bristande
service/kundtjanst ar ett problem som utmarker
ComHem (14%).

Av de som drabbats av problem med IP-
/bredbandstelefonin ar det vanligast att det sker mer
séllan an en gang i manaden (55%). 6% uppger
emellertid aven i arets undersokning att de drabbas av
problem varje dag och 13% ungefar en gang i veckan.

Hur ofta har du/ni haft problem néar du/ni
anvant IP-/bredbandstelefoni? (22)

Varje dag
Ungefar en gang i
veckan

Ungefar en gang i
manaden

0,
Mer séllan S0

Vet gj

Ej svar = 2009

Bas: Har drabbats av problem (246) =2008

Information om nédnumret 112

7% av de som anvander IP-/bredbandstelefoni uppger
att hushallet fatt nagon information fran operatéren om
hur nédnumret 112 fungerar. 6% uppger att det gar att
ringa 112.

Fragan var med senast i 2007 ars undersokning och da
uppgav ungefar var femte (21%) att de fatt information
fran operatdren, men knappt var tredje uppgav att de
inte visste om de fatt information (30%). Tyvarr har en
stor andel av respondenterna ej svarat pa fragan i ar
(53%), vilket sannolikt beror pa att de helt enkelt missat
att besvara denna i enkaten. En jamforelse i ett
historiskt perspektiv bor géras med forsiktighet.

Genom att endast studera resultaten bland de som
faktiskt besvarat frdgan (det vill sdga exklusive ej
svarande), visar understkningen att andelen som
uppger att hushallet inte fatt ndgon information har 6kat
fran 46% for tva ar sedan till 60% i ar.

> sifo

Har du/ditt hushall ndgon gang de senaste
6 manaderna drabbats av féljande problem
nar du/ni anvant IP-/bredbandstelefoni?
(21) Flera svarsalternativ méjliga

48%
45%
43%

Ja, haft problem ...

... gar ej ringa ut, far
inte uppkopplingston

... svag ljudkvalitet,
t.ex. eko eller brus

... samtal bryts

... bristande
service/kundtjanst

... annat problem

43%
39%
46%

Nej, har inte drabbats
av nagra problem

Vet ]

Ej svar

Bas: Anvander IP-/bredbandstelefoni (516)

Har ditt hushall fatt ndgon information fran
er operatdr om hur nédnumret 112
fungerar nar du/ni ringer via IP-
/bredbandstelefoni? (23)

Ja...

... och det gar att
ringa 112

... och det gar inte att
ringa 112

Nej, jag/vi har inte fatt
nagon information 44%

Vet ]

0,
Ej svar 53%

Bas: Anvander IP-/bredbandstelefoni (516)

=2009
=2008

2007

2009
2007
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Byte fran fast telefoni till IP-/bredbandstelefoni

Aven i &r visar undersokningen att ungefar var tredje
person i Sverige (30%) kan tanka sig att byta sin
traditionella fasta telefoni i hemmet till IP/-
bredbandstelefoni. Drygt var tionde (11%) har redan
gjort detta.

Av de som inte kan tanka sig att byta ar det vanligaste
skélet fortfarande att hushallet vill ha kvar den
traditionella fasta telefonen (16%). Det ar framst de
aldre (61-75 &r) som i storst utstrackning anger detta
som skal (33%). De yngre (16-30 &r) har & andra sidan
redan valt att avstd frdn den fasta telefonin som
beskrivits i tidigare kapitel.

20 |Ip-/bredbandstelefoni

Kan du tanka dig att byta fran traditionell
fast telefoni i hemmet till IP-

/bredbandstelefoni? (24) Flera

svarsalternativ mojliga

Ja ...

... och jag har redan gjort
det

... jag kan tanka mig det

Nej ...

... hushallet vill ha den
traditionella fasta telefonen

... jag ar osaker pa om det
skulle fungera rent tekniskt

... eftersom jag ar orolig for
att samtal kan brytas

... eftersom jag ar orolig for
att ljudkvaliteten ar samre

... kan inte fa IP-
/bredbandstelefoni

... av annan orsak

Vet e]

Ej svar

Har ej fast telefoni

Bas: Samtliga (2245)

30%
33%

19%

23%
34%
34%

18%

19%

=2009

=2008

™
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MOBILTELEFONI

Detta kapitel omfattar mobiltelefoni och behandlar
omradden som anvandning, betalningsform, val och
utvardering av operator, byte av operatdr, avgifter och
anvandningsomraden.

Mobiltelefonianvandning

Totalt sett & mobiltelefonpenetrationen 97% i Sverige,
oavsett om det ar for privat bruk eller via till exempel
arbetet. Motsvarande andel av den svenska
befolkningen som anvander mobiltelefon var forra aret
96%, ar 2007 94% och &r 2006 92%. 2007 och tidigare
var fragan i undersokningen nagot annorlunda stélld och
ar darfor inte direkt jamforbar (frAgan var d&: Anvander
du mobiltelefon? Rakna bade privat och i arbete/annat
uppdrag). Genom aren har andelen gradvis 6kat och
tittar vi anda tillbaka till & 2002 var andelen som
anvander mobiltelefon 87%.

95% av den svenska befolkningen anvander
mobiltelefon for privat bruk, vilket &r en oféréandrad andel
jamfort med 2008. En klar majoritet av hushallen (83%)
betalar for mobiltelefonsamtalen sjalva. 12% far
mobiltelefonin betalad, helt eller delvis, till exempel av
arbetsgivaren. Den senare varianten ar det vanligast i
aldersgrupperna mellan 31-50 ar, medan de yngre (16-
30 ar) och &ldre (61-75 &r) i hdgre utstrackning betalar
sjalva, eller nagon annan i hushdllet, fér de privata
mobilsamtalen.

Det &ar vanligare att man (18%) jamfért med kvinnor
(7%) far mobiltelefonin helt eller delvis betald av t.ex.
arbetsgivaren, och &ven vanligare i storstader (18%)
jamfort med pa glesbygden (10%).

Endast 2% uppger att de inte anvander mobiltelefon for
privat bruk och vytterligare 2% &ger inte nagon
mobiltelefon. Det senare ar nagot som fortfarande ar
vanligast i aldersgruppen 61-75 ar dar 4% uppger att de
inte har ndgon mobiltelefon.

Nastan 9 av 10 (88%) som anvander mobiltelefonen for
privat bruk uppger att de har ett eller flera abonnemang
som betalas helt av nagon i hushallet. Ungefar en
tredjedel har flera privata abonnemang, vilket &r
oférandrat fran tidigare ar.

Ungefar var fjarde (26%) av de som anvander
mobiltelefonen for privat bruk har ett eller flera
abonnemang som arbetsgivare eller liknande betalar
helt/delvis. Har ar det & andra sidan betydligt vanligare
att endast ha ett abonnemang, vilket ungefar 9 av 10

uppger.

.

For historik langre tillbaka i tiden an diagrammen
hénvisar vi till tabellbilagan.

Anvéander du mobiltelefon for privata
samtal? (26)

95%
94%

Ja ...

... som jag/hushallet betalar 83%
for sjalva
... som t.ex. min

arbetsgivare betalar helt
eller delvis for

Nej ...

... anvander inte
mobiltelefon for privat bruk

... har ingen mobiltelefon

Ej svar 2009

Bas: Samtliga (2245) 2008

Hur manga mobilabonnemang anvander du
sammantaget fér narvarande (rakna bade
privat och i arbete eller annat uppdrag)?
(27)

88%
Abonnemang som

jag/nagon i hushallet betalar
helt

89%
90%

Abonnemang som
arbetsgivare/eget
foretag/annan organisation
betalar helt eller delvis

Vet gj

Ej svar
2009

=2008
007

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2132)
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Bland de hushall som har barn/ungdomar under 16 ar
uppger 60% att minst 1 barn/ungdomar anvander en
mobiltelefon med eget abonnemang/kontantkort.
Andelen ar darmed tillbaka i nivd med 2007 ars
undersokning. Okningen jamfoért med forra aret ligger
framforallt bland de hushall dar 2 barn/ungdomar
anvander mobiltelefon, dar andelen har 6kat med 6
procentenheter.

Mobiltelefonen som substitut for den fasta telefonen

Nasta varannan (45%) av befolkningen i Sverige mellan
16-75 ar kan tanka sig att avstd den fasta telefonen i
hemmet och enbart anvanda mobiltelefonen, vilket ar en
okning med 5 procentenheter fran forra aret.

Andelen som redan gjort detta har o©kat med 4
procentenheter, fran 9% till 13%, vilket ligger i linje med
den hogre andel som inte langre har fast telefoni i
hemmet (se tidigare kapitel). Det &r vanligare bland
yngre personer att endast anvanda mobiltelefonen och
avsta fran den fasta telefonen. | gruppen 21-30 ar &r det
43% som endast har mobiltelefon, vilket ar en 6kning
jamfort med 2008 d& andelen var 25%.

Den vanligaste forutsattningen for att avstd den fasta
telefonen till forman for mobiltelefonen ar aven i ar om
priset p& mobiltelefoni ar Iagre &n for fast telefoni (22%).
Vid en jamforelse med 2007 (och langre tillbaka i tiden i
tabellerna) boér noteras att svarsalternativet varit
formulerat enligt Ja, men endast om priset pa
mobiltelefoni &r pd samma niva eller lagre an priserna
for fast telefoni.

Var tionde (10%) kan tanka sig att avstda den fasta
telefonen med de nuvarande priser som galler pa fast
respektive mobil telefoni. Andelen &r oférandrad jAmfort
med forra arets undersokning, men har okat med 3
procentenheter pa tva ars sikt och 5 procentenheter pa
fyra ars sikt.

De som &r ndgot mer skeptiska kring denna fraga och
alltsd inte kan tanka sig att avsta sin fasta telefon och
enbart anvanda mobiltelefonen uppgar till 45%. Andelen
har sjunkit nagot, 4 procentenheter, jamfort med 2008.
Det vanligaste argumentet till detta &r fortsatt att
hushallet behover eller vill ha den fasta telefonen kvar,
vilket ungefér var fjarde uppger (26%). Det ar tydligt att
andras behov och asikter vags in i svaret. Det visar sig
aven i ar att det ar relativt vanligt att hansyn tas till andra
an det egna hushéllet d& 11% anger att de fasta
telefonen inte kan avstas pa grund av de som ringer till
hushallet.

Vidare &r det ett &ven ett relativt vanligt skal att inte vilja
avstd frdn den fasta telefonen pa grund av att
bredbandsanslutningen has via det fasta natet (10%).

Forandringarna i ett langre historiskt perspektiv &n 2008
bor tolkas med viss forsiktighet eftersom ett antal
svarsalternativ var nagot omformulerade i 2008 ars
undersokning, men dven pa grund av ett nytt sadant.
Andelen som inte har svarat pa fragan har dessutom
sjunkit sedan 2007.
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Hur manga av de i hushallet som &r under
16 &r anvander en mobiltelefon med eget
abonnemang/kontantkort? (25)

60%
55%
61%

Minst 1
barn/ungdom ...

1
barn/ungdom

.2
barn/ungdomar

... 3 eller fler
barn/ungdomar

Inga
barn/ungdomar

Ej svar m 2009
= 2008

2007

Bas: Har hushéllsmedlemmar under 16 &r (711)

Kan du tanka dig att avsta fran din fasta
telefon i hemmet och enbart anvanda
mobiltelefon? (38) Flera svarsalternativ
mojliga Sz,
40%
42%

Ja ...

... och jag har redan gjort
det

... men endast om priset
pé& mobil telefoni ar lagre
an priserna for fast telefoni

... jag kan tédnka mig det
med nuvarande priser pa
fast resp. mobil telefoni
45%
49%
47%

Nej ...

... pa grund av att
hushallet behoverivill ha
den fasta telefonen

... med hansyn till de som
ringer till hushallet

... pa grund av att jag har
bredband via det fasta
natet

... pa grund av
stralningsrisken

... pa grund av tackningen

... av annan orsak

Anvéander inte mobiltelefon
privat

Vet ] ®2009

=2008

Ej svar
2007

Bas: Samtliga (2245)
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Betalningsform pa abonnemang

Totalt uppger 61% att de som anvander mobiltelefonen
for privat bruk att de har ett traditionellt abonnemang,
medan 33% uppger att de anvander sig av ett forbetalt
kontantkort. Fordelningen &r oférandrad jamfért med
forra arets undersokning. Det &r alltjamt vanligare med
kontantkort i de yngre aldrarna (16-20 ar) dar andelen ar
43% samt i de &ldre aldrarna (61-75 ar) dar andelen ar
49%.

Bland de hushall som betalar sjalva fér abonnemanget
ar andelarna mellan abonnemang och kontantkort
oforandrade. Ungefar 6 av 10 (59%) har ett traditionellt
mobilabonnemang.

Bland de hushall dar till exempel arbetsgivare betalar
abonnemanget ar ocksa andelarna mellan abonnemang
och kontantkort oférandrade jamfort med forra aret.
Ungefar 3 av 4 (74%) har ett traditionellt abonnemang.

Nuvarande och tidigare operator

Den storsta operatéren pa mobiltelefonimarknaden
bland de som anvander telefonen for privat bruk ar
fortfarande TeliaSonera (42%), foljit av Tele2/Comviq
(25%) och Telenor (15%). Foérandringarna jamfort med
forra aret ar sma.

TeliaSonera ar betydligt vanligare pa glesbygden (71%)
jAmfoért med i storstader (28%). | storstaderna ar det
Tele2/Comvig som dominerar (38%). Vidare ar
TeliaSonera mer vanligt forekommande som operator
bland de aldre aldersgrupperna (t.ex. en andel om 60% i
61-75 ar), medan Tele2/Comviq ar frekventare i de
yngre aldersgrupperna (t.ex. en andel om 39% i 16-20
ar).

Av de andra storre operatdrerna har Telenor en jamn
spridning av sina kunder i de olika aldersgrupperna
mellan 16-75 ar, men mindre vanligt forekommande pa
den svenska glesbygden. Operatdren 3 har, i likhet med
Telenor, en lagre andel kunder pa glesbygden.
Huvuddelen av 3s kunder ar mellan 21-40 ar.

Resultaten i tabellen pd nasta sida visar att de tre
storsta operatérerna i hoég utstrackning byter
mobilkunder med varandra. Resultaten tidigare ar har
overlag visat pa liknande ménster.
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Vilken betalningsform pa abonnemanget
har den mobiltelefon du oftast anvander for
privata samtal? (28)

Forbetalt
kontantkort

59%
57%
59%

Traditionellt
mobilabonnemang

Vet gj
Ej svar
2009
H2008
Bas: Hushéllet betalar abonnemanget (1853) 2007
Vilken betalningsform p& abonnemanget
har den mobiltelefon du oftast anvander for
privata samtal? (28)
Forbetalt
kontantkort
. 74%
Traditionellt
. 80%
mobilabonnemang
88%
Vet ej
Ej svar
=2009
2008
Bas: Arbetsgivare eller dyl. betalar abonnemanget (279) 2007
Vilken mobiloperatér anvander du néar du
ringer privata mobilsamtal? (29)
42%
Telia 39%
43%
Tele2/Comviq
Telenor
3]
Halebop
Annan operator
Vet ej
Ej svar 2009
m2008
2007

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2132)
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Nuvarande mobiloperatdr (%) uppdelat efter tidigare mobiloperatdr (29)

Tidigare operator

Telia Tele2/Comviqg Telenor
Nuvarande operator (n=203) (n=219) (n=130)
Telia - 40 (35) 38 (41)
Tele2/Comviq 37 (30) - 36 (35)
Telenor 24 (27) 25 (28) -
3 10 (12) 16 (23) 16 (20)
Halebop 19 (23) 9 (6) 4 (2)
Annan operat6r 5(9) 8(8) 6 (3)
Vet ej/Ej svar 4 (0) 2 (0) 0 (0)
Totalt 100 100 100

Bas: Har bytt mobiloperator

Utvardering av nuvarande operator

| nésta del av undersodkningen fick respondenterna ta
stallning till ett antal pastdenden kring sin nuvarande
huvudsakliga mobiloperatér. Overlag visar resultaten pa
forhallandevis sma foérandringar jamfort med forra aret.
Emellertid visar resultaten pa hogre andelar som
instammer i att deras operatdr erbjuder abonnemang
som passar just mina behov (frdn 53% till 57%) och
erbjuder séarskilda mobila tjanster som passar just mina
behov (frAn 29% till 34%). Intressant att reflektera over
kan vara om det ar operatérerna som blivit battre pa att
erbjuda specifika abonnemang/mobila tjanster eller
konsumenterna som hittat battre alternativ.  pa
marknaden (eller kanske en kombination av dessa).
Andelen som instammer i att deras nuvarande operattr
rekommenderas av vanner eller bekanta jag talat med
har ocksd o©kat nagot (fran 29% till 32%). Viss
forsiktighet i tolkningarna av dessa forandringar bor géra
da andelarna som kunna bedoma pastadendena (det vill
sédga inte svarat vet ej) har 6kat nagot.

Andelen som instdmmer i att deras mobiloperator
erbjuder en fast avgift/ett fast pris att ringa for ar i ar
40% och har okat frAn 25% under tva ar. Detta ligger val
i linje med ett erbjudande som operatérerna har
fokuserat p& under senare tid.

Andelen som & sammantaget ndjd med sin

mobiloperator ligger kvar pa samma niva som tidigare ar
(73%).
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Hur val tycker du att féljande pastaenden
stammer om den mobiloperatdr du
anvander oftast? (30) Andel som svarat 4-5
pé en skala fran 1 till 5 dar 1 star for
stammer inte alls och 5 star for stammer

helt

Valkand och etablerad pa
marknaden

Ett mobilnat som har god
téckning

Erbjuder en typ av
abonnemang som passar just
mina behov

Lattlast och overskadlig
telefonrékning

Val fungerande kundtjanst

Erbjuder en fast avgift/ett fast
pris att ringa for

Har laga priser

Erbjuder sarskilda mobila
tjdnster som passar just mina
behov

Rekommenderas av vanner
eller bekanta jag talat med

Erbjuder béttre, subventionerad
mobiltelefon nar abonnemanget
tecknas &n andra operatorer

Jag ar sammantaget néjd med
min mobiloperator

89%
88%
89%
74%
73%
74%

m2009
=2008
2007

73%
71%
74%

Bas: Anvéander mobiltelefon for privata samtal (2132)
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| tabellen nedan visas de stdrsta mobiloperatérernas
kunder och i vilken utstrdckning de instammer till
pastaendena.

TeliaSoneras mobilkunder kénnetecknar sin operatér i
stor utstrackning med att de ar valkanda, etablerade och
har god tackning, vilket inte ar speciellt éverraskande
och har sd &ven fallet varit historiskt sett. Daremot
upplevs de inte av de egha kunderna som en operator
som erbjuder laga priser. Andelen som instammer i att
de ar sammantaget néjd med TeliaSonera har okat 5
procentenheter jamfort med forra aret. | ar uppger
nastan 8 av 10 (78%) att de sammantaget ar ndéjd med
att ha TeliaSonera som huvudsaklig mobiloperator,
vilket ar det béasta omdobmet bland de storre
operatorerna.

Kunder till Tele2/Comvig kannetecknar ocksd de sin
operatdr som valkand och etablerad i hog grad. Andelen
som instdmmer i att Tele2/Comvig har ett mobilnat som
har god tackning har okat jamfort med forra aret, fran
61% av kunderna till 68% som instaimmer i detta. Aven
andelarna som instammer i att operatéren har laga
priser, rekommenderas av vanner/bekanta och erbjuder
béttre, subventionerad mobiltelefon nar abonnemanget
tecknades har okat jamfort med forra aret. Andelen
sammantaget nojda kunder ar daremot oférandrad for
Tele2/Comviq jamfort med 2008.

Telenors kunder instammer aven de i hdg utstrackning
att deras operatoér kannetecknas som en valkand och
etablerad aktor pd marknaden. Daremot ar det aven i ar
en lag andel av Telenors kunder som instammer till
pastdendet att operatéren rekommenderas av
vanner/bekanta. En positiv forandring for Telenor ar att
de egna kunderna i ar i hogre utstrackning instammer
att operatoren erbjuder en typ av abonnemang som
passar just mina behov (férbattring med 9
procentenheter) och erbjuder sarskilda mobila tjanster
som passar just mina behov (forbattring med 13
procentenheter). Daremot &r andelen sammantaget
ndjda kunder oféréandrad jamfort med 2008.

3 kénnetecknas aven de av att de egna kunderna i hég
utstrackning upplever att operatéren ar valkand och
etablerad, men &aven erbjuder ett abonnemang som
passar just dem. | jamforelse med de o&vriga storre
mobiloperatérerna ar det aven i ar en stor andel av de
egna kunderna som &ven instdmmer till att 3 erbjuder
battre, subventionerad mobiltelefon nar abonnemanget
tecknas (37%). En lagre andel av kunderna instammer i
ar i att operatéren har laga priser, men aven att 3 har ett
mobilndt som har god tackning. Daremot ser vi ingen
signifikant férandring i andelen som instammer i att de
ar sammantaget ndjd med 3 som mobiloperator.

Andelen (%) som angett 4 eller 5 p& pastaenden om sin huvudsakliga mobiloperatér pa en skala fran 1-5, dar 1

star for instammer inte alls och 5 stér for stammer helt (30)

Telia Tele2/Comviq Telenor 3
(n=889) (n=528) (n=325) (n=131)
Valkand och etablerad pa marknaden 94 (94) 88 (91) 91 (88) 86 (90)
Ett mobilnat som har god tackning 88 (87) 68 (61) 61 (62) 46 (60)
Erbwd_er en typ av abonnemang som passar 55 (50) 64 (62) 52 (43) 59 (67)
just mina behov
Lattlast och overskadlig telefonrakning 50 (46) 50 (49) 53 (51) 61 (59)
Val fungerande kundtjanst 42 (37) 41 (40) 44 (46) 46 (55)
Erbjuder en fast avgift/ett fast pris att ringa for 33 (29) 43 (43) 52 (45) 47 (56)
Har laga priser 23 (18) 57 (52) 25 (23) 33 (50)
Erbjuder sarskilda mobila tjanster som passar
just mina behov 31 (27) 38 (33) 36 (23) 37 (41)
Rekommenderas av vanner eller bekanta jag
talat med 28 (24) 43 (35) 18 (19) 39 (48)
Erbjuder battre, subventionerad mobiltelefon
nar abonnemanget tecknas &n andra 9(9) 20 (15) 18 (15) 37 (37)
operatoérer
Jag ar sammantaget néjd med min 78 (73) 73 (73) 63 (64) 65 (72)

mobiloperator

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal

.
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Byte av mobiloperator

Drygt var fjarde (28%) som anvander mobiltelefonen for
privata samtal har ndgon gang bytt operator, vilket ar
nagot lagre andel &n vad undersokningen visade vid
férra matningen (32%). Majoriteten har bytt fér mer an
12 manader sedan (18%). Denna andel har sjunkit 4
procentenheter jamfort med 2008. Andelarna som bytt
de senaste 6 manaderna (6%) respektive for 6-12
manader sedan (5%) &r oférandrade.

Det &r vanligare att ha byt operatér for
mobilabonnemanget bland yngre (andelen ar 35% bland
de mellan 16-20 ar) jamfort med de aldre (andelen &r
15% bland de mellan 61-75 ar).

De som nagon gang bytt mobiloperatér fick darefter en
fraga kring varfor de bytt. Resultaten visar inte pa nagra
forandringar jamfort med forra aret. Det vanligaste
skalet &r alltiamt att fa lagre kostnader (36%). |1 2007 ars
undersokning fanns mojlighet till flera svarsalternativ pa
denna fraga (redovisas ej i diagrammet), men namnas
kan att de vanligaste skalen till operatérsbytet var for att
fa lagre priser generellt (37%) foljt av for att fa ett lagre
pris p& samtal till samma operatér (36%). Laga
kostnader ar fortfarande ett huvudsakligt skal till
operatdrsbyte, precis som for den fasta telefonin (se
tidigare kapitel).

Det néast vanligaste skalet till att byta operator &r ett
erbjudande om en ny telefon (21%). Aven detta har varit
ett vanligt bytesskal historiskt sett. Vidare kan namnas
att argumentet for att fa béattre tackning, som 13% anger
som bytesskal i ar ocksa fortsatt &r relativt vanligt.

Studerar vi olika aldersgrupper ser vi att lagre kostnader
ar ett tydligt bytesskal bland de yngre (bland 16-20 ar
anger 63% detta) med de aldre ses fordelar med att fa
samma leverantor aven for den fasta telefonin (bland
61-75 ar anger 10% detta).

Intressant &r att 6% anger att det huvudsakliga skalet till

att de bytt mobiloperator berodde pa missnéje med den
tidigare de hade.

26 |[Mobiltelefoni

Har du bytt operatdr for det
mobilabonnemang du oftast anvander for
privata samtal? (31)

Ja ...

... senaste 6
manaderna

... for 6-12
manader sedan

... for mer an 12
manader sedan

69%

Nej 65%

Vet gj

=2009
2008
2007

Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2132)

Varfér har du bytt mobiloperatdr? (32) Ett
svarsalternativ mojligt

36%
For att fa lagre kostnader
38%

Fick erbjudande om ny telefon

For att fa battre tackning

For att arbetsgivare/annan
ansvarig for abonnemanget
bytte operatér/har bytt
arbetsgivare

Var missnéjd med min tidigare
mobiloperator

For att fA samma leverantor
for fast och mobil telefoni

For att fa tillgang till sarskilda
tjanster

For att fa battre kundservice

Annan orsak

m2009

Ej svar
2008

Bas: Har bytt mobiloperatér (607)
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Var fjarde upplever problem i samband med byte

Av de som bytt mobiloperatér under de senaste 6
méanaderna har det fungerat utan problem for nastan 7
av 10 (69%). Ungefar en fjardedel (26%) har upplevt
problem i samband med bytet. 4% anger till exempel att
det inte var mojligt att ta med sig telefonnumret till den
nuvarande mobiloperatéren. Resultatet pd denna fraga
ar oférandrat jamfort med tidigare ar.

Skal till att inte byta

De som inte har bytt mobiloperatér fick en fraga om det
finns nagra sarskilda skal till detta. En klar majoritet,
nastan 9 av 10 (89%), anger aven i ar att det finns
sarskilda skal till att de inte har bytt mobiloperattr. Den
otvivelaktigt vanligaste orsaken ar att de ar néjda med
den operatér som de redan har (62%). Déarefter foljer
argumentet att han/hon anvander mobiltelefonen sa
pass lite att det inte &r n&dgon idé att byta operator (22%)
och att individen féredrar att ha samma operatér som de
han/hon ofta ringer till har (18%). Det sistndmnda &r ett
vanligare argument i de yngre aldersgrupperna. En
annan iakttagelse ar att argumentet att det inte finns
nagon annan operatér med acceptabel tackning &r
vanligare pa glesbygden (19%) jamfort med i
storstaderna (5%).

12% anser inte att det ar vart besvaret att byta. Skalet
kan delvis hanga samman med en l&g mobilanvandning
och/eller att dessa individer helt enkelt ndjer sig med
den operatér man har.

Hur fungerade bytet till din nuvarande
mobiloperatdr? (33) Flera svarsalternativ
mojliga

69%

69%
64%

Bytet fungerade
utan problem

Upplevde nagot
problem vid
bytet ...

... det var
kréngligt

... det tog lang
tid

... forlorade
pengar till min
tidigare operator

... gick inte att ta
med sig
telefonnumret

... annan orsak

Vet ]
=2009
) =2008
Ej svar
2007

Bas: Bytt mobiloperatér de senaste 6 manaderna (122)

> sifo

Finns det nagra sarskilda skal till att du
inte har bytt operator for det
mobilabonnemang du oftast anvander for
privata samtal? (34) Flera svarsalternativ
mojliga

89%
Ja ...
89%

... jag ar n6jd med den
operator jag har

... jag anvander min
mobiltelefon s& pass lite att
det inte &r ndgon idé att byta
operator

... jag har samma operator
som de personer jag ofta
ringer till har

... inte vart besvaret

... Jag har ett abonnemang
med viss
bindningstid/uppséagningstid

... det finns ingen annan
operatér med acceptabel
tackning

... jag ansvarar inte for
tecknande av abonnemang

... jag har inte tillracklig
information om andra
operatorers erbjudanden

... jag har inte funnit en
alternativ operatdr som
passar mina behov

... telefonen &r last till en
viss operator/operatorslast

... jag far inte ta med mig
mitt telefonnummer

... annat skal

Nej, det finns inga séarskilda
skal

2009
Vet ]

2008

Ej svar

Bas: Har ej bytt mobiloperator (1467)
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Byte av abonnemangsform

Drygt 8 av 10 (81%) svenskar som anvander
mobiltelefonen  fér privat bruk har inte bytt
abonnemangsform inom samma operatér som de har
for narvarande.

Undersokningen visar inte pa nagra forandringar de
senaste tre aren. 15% uppger i arets undersokning att
de bytt abonnemangsform med samma operatdr under
de senaste 6 manaderna.

De individer som gjort ett abonnemangsformsbyte under
de senaste 6 méanaderna fick darefter en féljdfraga,
namligen varfor de har bytt. Resultaten visar aven i ar
att ett huvudsakligt skal ar for att fa lagre kostnader,
vilket nastan 3 av 4 namner (72%). Det nast vanligaste
skalet till att byta abonnemangsform hos sin
mobiloperatér ar fér att en ny telefon har erbjudits.
(27%).
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Har du under de senaste 6 manaderna bytt
abonnemangsform utan att byta operator?

(3%)

Ja

Nej

Vet ej

Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2132)

Varfor bytte du abonnemangsform? (36)
Flera svarsalternativ méjliga

For att fa lagre kostnader

Fick erbjudande om en ny
telefon

Var missnéjd med min tidigare
abonnemangsform
Arbetsgivare/annan ansvarig
fér abonnemanget bytte

abonnemangsform/har bytt
arbetsgivare

Annan orsak

Ej svar

Bas: Har bytt abonnemangsform (309)

81%
82%
81%

=2009
=2008
2007

2%
2%

=2009
=2008

™
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SMS

Andelen av den svenska befolkningen som anvander
mobiltelefonen for privat bruk och som skickar SMS ar
oférandrad vid en jamforelse med forra aret. Daremot
visar undersokningen att de som redan anvander sig av
SMS fortsétter att géra det oftare, d.v.s. mer frekvent.

| genomsnitt hur ofta skickar du SMS
privat? (37)

Var tionde (10%) person skickar i genomsnitt fler &n 10 géan'Z: 2;2339*

SMS per dag, vilket ar en uppgang sedan forra aret da

motsvarande andel var 7%. 11-20 ganger
per dag*

Det &r, foga forvanande, tonaringarna (16-20 ar) som &r

héganvandare av SMS. Var tredje (32%) i denna _Fleran 10

aldersgrupp skickar i snitt fler &n 20 SMS per dag. gangeriperidag

30%
29%
26%

29%
29%

1-10 ganger per

Andelen som aldrig skickar SMS oférandrad de senaste dag

tre &ren. Knappt var tionde person (9%) uppger i ar att

de inte anvander sig av SMS. W

vecka 30%
21%
Mer séllan 23%
29%
Aldrig
Vet ]
Ej svar #2009
=2008
Bas: Anvénder mobiltelefon for privata samtal (2132) 2007
MMS *Nytt svarsalternativ 2009
MMS beteendet ar betydligt mattligare bland | it h O
svenskarna. Drygt 4 av 10 (41%) uppger att de aldrig gr]it\eln?’)mzr;ltt ur ofta skickar du MMS
skickar MMS och ytterligare 4 av 10 (42%) gor det mer Sl (€
séllan an en gang per vecka i genomsnitt.
P o L . ) 0%
Eftersom fragan forra aret innehéll en relativt hdog andel éFlef an 13 0%
som ej svarat (20%), bor en historisk jamforelse &ren ganger per dag
emellan tolkas med forsiktighet. Genom att studera
3 ; 1%
re:sultaten er_1dast_b|and de som'besvarat frfigap (det vill LT e .
saga exklusive ej svarande), visar undersdkningen att dag 1%
andelen som skickar MMS &tminstone nagon gang gatt
tillbaka nagot frdn 60% till 56% i ar.
1-6 ganger per
vecka
42%
Mer séllan 41%
43%
41%
Aldrig
47%
Vet ]
Ej svar m2009
=2008
2007

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2132)
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Kannedom om avgifter

68%, alltsd nastan 7 av 10, bland de som anvander
mobiltelefonen for privat bruk kanner till att de har en
Oppningsavgift fér sina mobilsamtal. Kannedomsnivan
ar densamma som for ett &r sedan. Ungefar halften
(45%) pastar sig veta vad oppningsavgiften ar. Namnas
bor att personer normalt har en tendens att 6verskatta
sin kunskap i kénnedomsfragor av detta slag. Den
faktiska andelen kan vara nagot lagre.

En relativt stor andel (14%) svarar &dven i arets
undersokning att de varken kanner till om de har en
Oppningsavgift knutet till samtal med mobiltelefonen
eller kanner till vad det innebér.

Nar det géaller debiteringsintervallet, som under senare
tid blivit en alternativ intktskalla bland operatérerna for
mobilsamtal, har emellertid svenskarna  Okat
kannedomen. | anslutning till denna fraga i formularet
informerades respondenterna om féljande; Operattren
tar betalt per sekund eller per minut fér pagaende
samtal, s& kallat debiteringsintervall. Det innebar att
med ett debiteringsintervall per minut far du betala for
en minut trots att du kanske bara pratat i mobilen i 5
sekunder. Drygt var tredje (37%) uppger i arets
undersokning att de kanner till vilket debiteringsintervall
de har for samtal med sin mobiltelefon for privat bruk,
vilket &r en 6kning med 10 procentenheter jamfort med
forra aret. Dock ar det nastan 2 av 3 (61%) som inte
kanner till vilket debiteringsintervall de har. Precis som
ovan diskussion kring generella kannedomsfragor, kan
den faktiska andelen vara nagot hogre.

Studerat pris innan utlandsresan?

Av den svenska befolkningen som rest utomlands under
det senaste aret har drygt 4 av 10 (42%) fatt information
eller studerat priserna fér olika mobiloperatérer vid
utlandsvistelsen. Andelen &r hdgre (8 procentenheter)
vid en jamforelse med forra aret. De flesta som rest
utomlands det senaste aret har gjort detta inom EU.

Vid en resa inom EU ar mobiloperatérerna skyldiga att
informera mobilinnehavaren via ett SMS om det pris
som galler utomlands. Denna skyldighet fran
operatdrerna verkar fler ha uppméarksammat. Andelen
som uppger att de fatt information om det pris som
galler utomlands via SMS fran operatéren som har ckat
(frAn 16% till 29%), medan andelen som sjalva tagit
reda pa information om priserna har sjunkit (fran 17% till
12%). Ungefar var tredje (30%) av de som rest inom EU
de senaste 12 manaderna uppger att de har fatt
prisinformation via SMS fran operatéren.

En relativt stor andel (56%) har inte besvérat sig att
soka nagon information om mobilpriserna utomlands.

Notera att frdgan &r nagot omformulerad i arets

undersokning, varvid en jamforelse dver tid bor goras
med forsiktighet.
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Kanner du till om du har en dppningsavgift

for samtal med din mobiltelefon? (39)

Ja ...
... och vet vad

Oppningsavgiften ar

... men vet inte vad

Oppningsavgiften &r

Nej ...

... men kanner till vad
det innebér

... och kanner inte till
vad det ar

Ej svar

68%
70%

=2009
2008

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2132)

Kéanner du till vilket debiteringsintervall du

har fér samtal med din mobiltelefon? (40)

Ja

Nej

Ej svar

61%

71%

m2009

Bas: Anvéander mobiltelefon for privata samtal (2132) m2008

Har du fatt information om, eller studerat
priserna for olika mobiloperatdrer vid din
utlandsvistelse? (43)* Du kan ange flera

svarsalternativ

Ja ...

... fick information om det
pris som géller utomlands
via SMS fran min operator

... har sjalv tagit reda pa
information om priserna

... fick information pa annat
satt

Nej ...

... jag har inte sokt
information om priser

... har sokt information om
priser men inte hittat nagon

Ej svar

Bas: Har rest utomlands under de senaste 12

manaderna (1243)

*Fradgan omformulerad 2009

57%
64%

56%
62%

m2009
=2008

™
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Anvandning av mobilen utomlands

Ungefar 6 av 10 (58%) av respondenterna som
anvander mobiltelefonen for privata syften uppgav i
undersdkningen att de rest utomlands under det senaste
aret. De fick darefter fragor kring om de anvander
mobiltelefonen utomlands.

Overlag &r det vanligare att anvanda mobiltelefonen
inom EU jamfért med utanfér. Vanligast &r att anvédnda
sig av SMS, vilket nastan 8 av 10 (78%) uppger att de
gor ofta eller ibland vid resande inom EU. Drygt 7 av 10
(72%) uppger att de ringer och/eller tar emot samtal ofta
eller ibland. Nar det galler MMS &r det drygt 6 av 10
(64%) som uppger att de inte alls anvander sig av detta
och nastan 3 av 4 (72%) surfar aldrig pa Internet, laddar
ner data och/eller skickar/tar emot e-post vid resande
inom EU. Anvandarménstret &r likartat vid resande
utanfér EU, men pa nagot lagre nivaer éverlag.

Vidare kan vi se att individer i de yngre aldrarna i hogre
utstrackning kommunicerar via SMS nar de é&r
utomlands, istéllet for att ringa och/eller ta emot samtal,
jamfort med individer langre upp i &ldrarna.

Noteras bor att det exakta resebeteendet i form av till
exempel antal resor det senast aret, fordelningen av
resorna inom eller utom EU samt om resorna agt rum
privat eller i tjansten inte fragats i undersokningen.

Under de senaste 12 manaderna da du reste utomlands, anvande du din mobiltelefon till ngot

av nedanstdende? (42)
Inom EU*

Ringa samtal
Ta emot samtal
SMS

MMS

Surfa pé Internet/ladda ner data och/eller skicka/ta
emot e-post

Utanfér EU**
Ringa samtal
Ta emot samtal
SMS

MMS

Surfa pa Internet/ladda ner data och/eller skicka/ta
emot e-post

59% 23% 5%
59% 21% 7%

57% 17% 4%

64% 18%
2% 19%
48% 35% 6%

47% 33% 8%

50% 29% 5%

66% 17%

74% 18%

*Bas: Har rest inom EU under de senaste 12 manaderna (1144)
** Bas: Har rest utanfor EU under de senaste 12 manaderna (563)
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100%

H Ja, ofta Ja, ibland = Negj, inte alls ® Ej svar
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INTERNET OCH TILLGANG TILL
BREDBAND/MOBILT BREDBAND

Detta kapitel omfattar Internet och tillgang till bredband.
Omraden som behandlas &r anvéndning, tillgang,
utvardering av operator, byte, typ av Internetanslutning,
problem och anvéndningsomraden.

Anvéandning av Internet

Andelen som anvander Internet i Sverige har Okat
stadigt sedan 2002 da PTS for forsta gangen
genomférde undersokningen. | &r uppger 91% att de
anvander Internet, oavsett pa arbetet eller i hemmet,
vilket emellertid inte &r ndgon forandring pa ett ar sikt.

Drygt 3 av 4 (78%) anvander Internet i stort sett varje
dag, en 6kning med 3 procentenheter sedan 2008 och 9
procentenheter sedan 2007. Andelen som anvander
Internet mer séllan &n varje vecka ar fortsatt liten (3%)
och ar ofdrandrad de senaste tre aren.

En skillnad finns geografiskt sett i Internetanvandningen,
85% anvander Internet i glesbygden jamfort med 94% i
storstdderna. Denna skillnad kunde ses &aven i tidigare
ars undersokning.

Vidare &r Internetanvandningen, precis som tidigare ar,
inte helt ovantat storst bland de yngre aldersgrupperna
dar majoriteten (99%) av de svarande mellan 16-20 och
21-30 ar uppger att de anvander Internet och dar nastan
samtliga anvénder Internet i stort sett varje dag (se
tabell pa nasta sida). Bland den &ldsta &ldersgruppen
61-75 ar uppger 7 av 10 (71%) att de anvander Internet
och varannan (51%) anger att de anvander Internet i
stort sett varje dag. Anvandningen i denna aldersgrupp
Okar i ett lite langre historiskt perspektiv, men vi ser
ingen signifikant forandring jamfort med forra aret.

For historik langre tillbaka i tiden an diagrammen
hanvisar vi till tabellbilagan.

Andel som anvander Internet 2002-2009

2009 91%

2008 90%
2007 87%
2006 85%
2005 83%

2004
2003 78%

2002

Bas: Samtliga (2245)

Anvander du Internet (rdkna bade
anvandning privat och i arbetet)? (44)

91%
90%
87%

Ja, anvander
Internet ...

78%
... i stort sett
varje dag

... inte varje dag,
men varje vecka

3%

... men mer
séllan an varje 4%
vecka 4%
8%
Nej = 9%
12%
1%
Ejsvar | 1% = 2009
1% 2008
2007

Bas: Samtliga (2245)
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Internetanvandning (%) per aldersgrupp (44)

16-20 &r
21-30 ar
31-40 &r
41-50 &r
51-60 ar

61-75 ar

0%

100%

H| stort sett varje dag ' Inte varje dag, men varje vecka = Mer séllan an varje vecka ®Nej ®Ejsvar

Bas: Samtliga (2245)

Anvéandning av Hotspot

| frageformularet gavs en utforlig forklaring till begreppet
Hotspot i anslutning till fragan. Andelen som har anvant
Hotspot ar fortsatt relativt &g har till och med sjunkit
nagot jamfort med 2008 (fran 11% till 9%). Nastan 8 av
10 (79%) uppger att de inte anvant sig av Hotspot och
hela 61% kéande inte ens till detta, vilket &r en 6kning
med 7 procentenheter jamfort med forra aret.

Anvandningen ar hégre bland man jamfért med kvinnor,
12% av méannen uppger att de anvant Hotspot jamfort
med 6% av kvinnorna. Denna skillnad sags aven i forra
aret. Vidare &ar anvandningen &aven i ar hogst i
aldersgrupperna 21-40 ar. Kannedomen &r bland de
som inte anvant sig av Hotspot &r ocksa hogst i detta
aldersintervall.

Ett foga forvanande resultat ar ocksa att det ar vanligare
att anvanda Hotspot, men aven kénna till tjansten, i
storstaderna jamfort med pa glesbygden.

Internet och tillgang

.

Har du anvant Hotspot? (45)

Ja

79%
74%
7%

Nej ...

... och jag
kanner inte till
Hotspot

... men jag
kanner till
Hotspot

Anvéander inte
Internet

Vet ej

Ej svar 2009
=2008
Bas: Samtliga (2245) 2007
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Tillgang till Internet i hemmet

Narapa 9 av 10 (89%) av svenskarna mellan 16-75 &r

har tillgang till Internet i hemmet. Sedan 2002 har Andel som har tillgéng till Internet i hemmet
andelen dkat med 20 procentenheter. Jamfort med forra 2002-2009
aret ser vi emellertid ingen 6kning. 2009 89%
En klar majoritet (86%) har tillgang till Internet i hemmet 2008 89%
via abonnemang som hushallet betalar. | ar ser vi aven
att den oOvervdgande delen (78%) betalar for 2007 84%
abonnemanget direkt via faktura medan 8% har
abonnemanget indirekt via hyran/manadsavgiften. Det 2006 81%
senare ar ndgot vanligare bland boende i lagenheter.
11% av boende i lagenhet som &ar en bostadsratt uppger 2005
detta.

2004
Vidare ser vi en skillnad beroende pa bostadsform nar
det galler tillgang till Internet. 91% av de boende i 2003
smahus/villa uppger att de har tillgdng till Internet
jamfort med 86% bland de boende i lagenheter som ar 2002
hyresréatter.

Bas: Samtliga (2245)

Det &r vanligare bland de &ldre (61-75 ar) att inte ha
tillgang till Internet i hemmet, nastan var fiarde (24%)
uppger detta. Vidare ar det vanligare att inte ha Internet
hemma for de som ar boende i glesbygd (14%) jamfort
med i storstader (6%).

Har ditt hushall tillgang till Internet i
hemmet? (46) Flera svarsalternativ méjliga

89%
89%
84%

Ja ...

86%
83%
79%

... via abonnemang som
hushallet betalar:

78%

direkt via faktura*

indirekt via
hyra/manadsavgift*

... men hushallet betalar
inte fér abonnemanget

Nej

13%

1%
Vet gj 1%
2%

1%

Ej svar 1% 2009
2% 2008
2007

Bas: Samtliga (2245)
*Nytt svarsalternativ 2009
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Nuvarande och tidigare operator
Vilken Internetoperatér anvander ditt

TeliaSonera ar fortfarande den storsta hushall oftast for narvarande? (47)

Internetoperattren for privatpersoner med en andel pa

38% foljt av ComHem och Bredbandshbolaget med 13%

vardera. Darefter foljer Tele2/Comviq (8%) och Telia

Glocalnet (5%). For mer information om Ovriga

operatorer, se tabellbilagan.

38%
38%
37%

ComHem
TeliaSonera &r, precis som pa den privata
mobiltelefonisidan, vanligare pé& glesbygden (52%)
jamfort med i storstader (27%). Det omvénda géller for el 2R S N
ComHem, Bredbandsbolaget respektive Tele2/Comviq.
Vidare ar TeliaSonera vanligare som Internetoperator VR
langre upp i aldersgrupperna, medan framforallt
Bredbandsbolaget och 3 &r vanligare i de yngre Glocalnet
aldersgrupperna.
Namnas kan aven att Bredband 2 (nytt svarsalternativ i 3
ar) har en marknadsandel p& 2% och att Bahnhof likasa
har en marknadsandel pa 2%.

Telenor

Tabellen nedan visar bytesmonstret mellan de stérre
operatdrerna. Byte frdn TeliaSonera sker i hogst
utstrackning till Annan operator (35%). Byten fran
Tele2/Comviq (48%) respektive byten fran
Bredbandsbolaget (38%) sker i hégst utstrackning till Bahnhof
Telia Sonera.

Bredband 2*

Ovriga operatorer

Vet ej =2009
=2008
Ej svar
2007
Bas: Har abonnemang som hushallet betalar (1933)
*Nyt nytt svarsalternativ 2009
Nuvarande Internetoperatdr (%) uppdelat efter tidigare Internetoperator (47)
Tidigare operator
Telia Tele2/Comviq Bredbandsbolaget ComHem
. (n=155) (n=93) (n=77) (n=64)
Nuvarande operator
Telia - 48 (53) 38 (31) 20 (32)
Tele2/Comvig 11 (16) - 9 (16) 17 (10)
ComHem 21 (20) 16 (13) 19 (28) -
Bredbandsbolaget 20 (27) 8 (11) - 27 (32)
Glocalnet 12 (15) 6 (7) 3(3) 7 (8)
Annan operator 35 (23) 20 (16) 28 (22) 27 (16)
Vet ej/Ej svar 1(0) 2 (0) 3(0) 2(2)
Totalt 100 100 100 100
Bas: Har bytt Internetoperator
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Utvardering av nuvarande operator

Respondenterna fick mdojlighet att utvardera sin
nuvarande Internetoperatér inom ett antal olika
omraden. | éarets undersokning tillkom tvd nya
pastaenden, den ena kring séakerhetstjanster och den
andra kring personlig integritet. Ungefar var tredje (34%)
instammer i pastdendet att deras operator erbjuder bra
sakerhetstjanster och ungefar var fjarde (27%)
instammer i att deras operatér skyddar den personliga
integriteten. Overlag &r det dock en relativt stor andel
som inte kan ta stéllning till dessa pastadenden. 39% vet
ej om operatéren erbjuder bra sakerhetstjanster och
51% vet ej om operatoren skyddar den personliga
integriteten.

Vanligast ar att instdmma i att operatéren ar véalkand
och etablerad pa marknaden, vilket drygt 3 av 4 (78%)
instimmer i. Resultatet &r oférandrat jamfort med 2008.

Forra aret tillkom ett antal nya pastdenden dar vi ser en
positiv féréandring Overlag, d.v.s. en hdgre andel
instammer i respektive pastaende. 70% instammer i att
operatéren har bra tillganglighet/tackning dar de bor,
vilket ar en o©kning med 4 procentenheter. 59%
instammer i att oOverféringshastighet och kvalitet
motsvarar deras behov, vilket ocksa ar en okning med 4
procentenheter. Ungefar var tredje (32%) instammer i
att operatoren har laga priser, vilket ar en 6kning med 5
procentenheter.

Vidare &r det overlag en hogre andel med eget
Internetabonnemang i hushallet som instammer i att
hastigheten i Overforingen stdmmer med vad som
utlovats (41%), har en val fungerande kundtjanst (42%)
samt rekommenderade av vanner eller bekanta de talat
med (24%). Dessa forandringar bor dock tolkas med
forsokighet eftersom det ar hdgre andelar som besvarat
fragan i ar jamfort med forra aret.

Sammanfattningsvis kan den hogre andelen som
instammer i de olika omradena kring sin nuvarande
Internetoperatdr speglas i en hdgre andel som faktiskt &r
nojd med vad de har. | ar anger 64% att de
sammantaget ar néjd med sin operat6r, vilket ar 7
procentenheter battre jamfort med forra aret, en
signifikant ©6kning och den hogsta andelen som
instammer sedan 2002 d& undersokningen for forsta
gangen genomfordes.

Av de stérre operatérerna pad marknaden i Sverige kan
noteras att nastan 3 av 4 (72%) av Bredbandsbolagets
kunder instammer i att de ar sammantaget néjd med
dem som operatér (se tabell pd nasta sida). Storst
uppryckning i den sammantagna kundndéjdheten har
Glocalnet gjort, dar 63% instammer i pastdendet, en
okning med 21 procentenheter jamfort med forra aret.

Bast betyg nar det galler har laga priser far 3 och
Tele2/Comvig déar hélften av respektive operators
kunder instammer i att operatéren har laga priser. Lagst
instammendegrad har TeliaSoneras kunder aven i ar till
detta pastdende. Daremot anses inte helt ovantat
TeliaSonera, tillsammans med Bredbandsholaget, vara
valkand och etablerad pa marknaden och ha bra
téackning/tillganglighet déar kunderna bor.
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Hur val tycker du att féljande pastdenden
om din nuvarande Internetoperator
stammer? (48) Andelen som svarat 4 eller 5
paen skala dar 1 star for stammer inte alls
och 5 for stammer helt

Véalkand och
etablerad p&
marknaden

Har bra
tackning/tillganglig
het dar jag bor

Overforingshastig
het och kvalitet
motsvarar mina

behov

Lattlast och
overskadlig
rékning

Val fungerande
kundtjanst

Hade kort
leveranstid

Hastigheten i
overféringen
stammer med vad
som utlovats

Erbjuder bra
sékerhetstjanster*

Har l&ga priser

Skyddar den
personliga
integriteten*

Rekommenderade
av vanner eller
bekanta jag talat
med

Jag ar
sammantaget nojd
med min
Internetoperator

59%
55%

54%
52%
53%

42%
37%
37%

41%
39%
35%

41%
37%
41%

34%

32%
27%

27%

24%
20%
19%

64%
57%
60%

L

78%
7%
75%

70%
66%

= 2009

2008

2007

Bas: Har abonnemang som hushallet betalar (1933)
*Nytt svarsalternativ 2009
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Resultaten visar att Glocalnet férbattrat sig nar det galler
andelen kunder som instammer i pastdendena inom en
rad omraden, tex. anser 63% att de har bra
tackningf/tillganglighet dar jag bor, vilket ar en 6kning
med 20 procentenheter jamfort med forra aret.

Tele2/Comviq har  forbattrat  resultatet  inom
overféringshastighet och kvalitet motsvarar mina behov,
dar 61% av kunderna instammer i detta i arets
undersokning.

Bredbandsbolaget kiannetecknas aven i ar av att vara
valkand och etablerad pa marknaden samt att
overféringshastighet och kvalitet motsvarar kundernas
behov i stor utstrackning. Vidare har de har aven i hogre
grad jamfoért med de andra operatérerna Dblivit
rekommenderade av vanner eller bekanta. Det senare
tillsammans med 3

ComHem kénnetecknas &ven de av att vara valkand
och etablerad p& marknaden, ha bra tackning/
tillganglighet dar kunderna bor, men &ven att ha kort
leveranstid.

Forra aret kunde vi se att alla storre operatérer (forutom
Tele2/Comviq) hade tappat nagot i andelen kunder som
instimde i att hastigheten i 6verféringen stammer med
vad som utlovas. | ar ser vi dock ingen signifikant
forandring inom detta omréde.

Operatéren 3 ar den operatdr som har lagst andel
kunder som instimmer i att de har bra
tackning/tillgéanglighet dar jag bor, har en
Overforingskapacitet och kvalitet som motsvarar mina
behov samt erbjuder bra sékerhetstjanster. Daremot
kannetecknas de av att ha laga priser och en kort
leveranstid bland sina egna kunder. Knappt varannan av
3s kunder (48%) uppger att de ar sammantaget nojd
med dem som Internetoperatdr. Noteras bor att 3 i forra
arets undersokning hade for 1ag andel kunder och darfor
inte sarredovisades, darav ingen jamférelse med 2008
ars resultat i tabellen nedan.

Ett antal Internetoperatorer har tagit stallning kring
integritetsfragan som varit ett aktuellt &mne under aret.
Genom att studera konsumenterna som idag har Alltele,
Bahnhof eller Bredband 2 som huvudsaklig operattr ser
vi att andelen kunder som instimmer i att operatéren
skyddar den personliga integriteten &r hogre. 4 av 10
(40%) kunder instammer i pastdendet. Vidare
instammer kunderna till ndgon av dessa tre operatorer i
hégre utstrdckning att hastigheten i Overféringen
stdmmer med vad som utlovats (57%) samt har en
overforingshastighet och kvalitet som motsvarar mina
behov (71%).

Andelen (%) som angett 4 eller 5 pa pastdenden om sin huvudsakliga Internetoperator pa en skala fran 1-5, dar 1

star for instammer inte alls och 5 star for stammer helt (48)

Telia Tele2/ Bredbands- ComHem Glocalnet 3
(n=741) Comviq bolaget (n=255) (n=106) (n=66)
(n=147) (n=249)
Vvalkand och etablerad pa marknaden 93 (92) 86 (79) 92 (89) 85 (88) 72 (73) 80
Har bra tackningt/tillganglighet dar jag bor 73 (72) 67 (61) 75 (68) 72 (75) 63 (43) 41
Overforingshastighet och kvalitet
motsvarar mina behov 59 (57) 61 (46) 67 (64) 60 (61) 54 (42) 35
Lattlast och 6verskadlig rakning 53 (51) 58 (54) 49 (55) 60 (58) 53 (47) 65
Val fungerande kundtjanst 44 (41) 41 (35) 48 (42) 41 (35) 44 (30) 38
Hade kort leveranstid 37 (40) 39 (40) 37 (36) 46 (47) 28 (20) 64
Hastigheten i 6verféringen stammer med 40 (37) 42 (33) 39 (39) 44 (41) 28 (26) 30
vad som utlovas
Erbjuder bra sékerhetstjanster 52 21 30 23 26 11
Har laga priser 20 (16) 47 (35) 35 (35) 34 (34) 40 (39) 50
Skyddar den personliga integriteten 33 26 23 20 22 15
Rekommenderade av vanner eller 23 (21) 25 (19) 32 (25) 20 (19) 16 (12) 30
bekanta jag talat med
Jag ar sammantaget néjd med min 67 (62) 62 (51) 72 (64) 57 (55) 63 (42) 48

Internetoperator

Bas: Har abonnemang som hushallet betalar
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Byte av Internetoperator

Drygt var fjarde (28%) anger att hushallet ndgon gang
har bytt Internetoperatér for det abonnemang de oftast
anvander. Vanligast ar att bytet skede fér mer an 12
manader sedan, vilket 19% uppger.

5% anger att de bytt de senaste 6 manaderna, vilket ar
en minskning pa tva ar sikt med 5 procentenheter, men
daremot ingen forandring jamfort med forra aret.

Byte av Internetoperatdr &r mindre vanligt langre upp i
aldrarna, t.ex. uppger 8 av 10 (80%) av de mellan 61-75
ar att de aldrig bytt operator.

Bland de konsumenter som bytt Internetoperatdr de
senaste 6 manaderna uppger 71% att allt blev ratt,
varav 44% menar att det gick snabbt att bli ansluten och
27% att det tog lang tid. Ungefar var tionde (9%) uppger
att anslutningen blev felaktig och ungefar lika stor andel
(11%) uppger att hushéllet foérlorade pengar till den
tidigare operatoren.

Framsta skalet till operatorsbyte ar for att fa ett lagre
pris p& abonnemanget (39%) bland de som bytt det
senaste halvaret (se diagram pd nasta sida). Darefter
namns pa grund av flytt (26%) och for att kunna f& hogre
hastighet (23%) som vanliga skal. | dvrigt ar det relativt
olika skal till varfor ett byte har &gt rum, t.ex. ndmner 6%
att skalet var for att fa tillgang till mobilt bredband.

3% av de som har bytt operatér det senaste halvaret
anger att Internetoperatéren tar héansyn till den
personliga integriteten som skal. Tittar vi narmare pa de
som nagon gang bytt Internetoperator, oavsett nar i
tiden, ar andelen 1%. En skillnad finns daremot bland de
som idag har Alltele, Bahnhof eller Bredband 2 dar
nastan var tionde (9%) har bytt pa grund av detta skal.

Pa frdgan om det finns nagra sarskilda skal till att
hushdllet inte har bytt Internetoperatdr svarar en
majoritet (58%) &aven i ar att de &ar nojda med den
operator hushallet har (se diagram pa nasta sida). Var
tionde (10%) uppger &aven att det inte finns nagra
sarskilda skal till att de inte har gjort nagot byte.

Overlag ser vi inga férandringar jamfért med forra arets
resultat, forutom att kunskapen och/eller informationen
om olika alternativ verkar vara nagot lagre. 11% uppger
i ar att ett skal till att hushallet inte bytt Internetoperator
ar pa grund av att de inte kanner till vilka alternativa
operatérer som finns och/eller inte upplever sig ha
tillracklig information om olika operatorers tjanster. Detta
ar en 6kning med 3 procentenheter jamfort med 2008.

Har du/ditt hushall bytt Internetoperator for

det Internetabonnemang du oftast

anvander? (49)

Ja ...

... senaste 6
méanaderna

... for 6-12
manader sedan

... for mer an 12
manader sedan

Nej

Vet ]

Ej svar

67%
62%

m2009
2008
2007

Bas: Har abonnemang som hushallet betalar (1933)

Hur fungerade bytet nar ditt hushall bytte
Internetoperatdr? (51) Flera svarsalternativ

mojliga

u 4%
Allt blev ratt, och det
gick snabbt att bli 58%

ansluten
0,
Allt blev ratt, men det gL
tog lang tid att bli 18%
ansluten 20%
0,
Hushallet férlorade L0
pengar till tidigare 4%
operator 2%
= 9%
Anslutningen blev o
felaktig 105

. « ) 7%
Jag/vi bestéllde nyligen,
och har darfor inte blivit

anslutna &nnu

Det var lange sedan 1%
jag/vi bestallde, men
jag/vi har trots det annu

inte blivit anslutna 0%

9%
Vet g 3%

Ej svar | 2%

= 2009

=2008

2007

Bas: Bytt Internetoperatér de senaste 6 manaderna (95)
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Varfor har ditt hushall bytt

Internetoperatér? (50) Flera svarsalternativ

Finns det nagra sarskilda skal till att ditt

hushall inte har bytt Internetoperatér? (52)

mojliga Flera svarsalternativ méjliga
For att fa att 1 is pa 9%
Or att fa att lagre pris pa 32%
abonnemanget
37%
26% ) ] ) o
For att jag har flyttat Nej, det finns inga sarskilda
skal
For att kunna fa hogre Ar n6jd med den operatér 58%
hastighet 2
28% hushallet har 58%
For att fa tillgang till battre Ville inte byta abonnemang
tjanster och/eller villkor eftersom jag/vi har samma
operator for telefoni
For att jag/mitt hushall inte var =LA
néjd med den operatér jag/vi Kanner inte till alternativa
hade innan operatorer/har inte tillracklig
information om olika
B operatorers tjanster
For att det var mycket
storninger och/eller avbrott
R&dd att det inte ska fungera
om jag byter operator
For att fa battre kundservice
Har en bindningstid pa
nuvarande abonnemang och
For att jag fick ett bra vill darfor inte byta
paketerbjudande
Min e-postadress forsvinner
For att fa en enda rékning for om jag byter operator
Internet och telefoni och/eller
TV
For at i e
bostadsrattsforening har Ir?ternet tJeL:efoni ocr\1//eller TV
upphandlat gemensam D
Internetoperator
Kan inte f4 ndgon annan
For att fA mobilt bredband operator
Eor att kunna fa IP- Har inte tackning fér mobilt
telefoni/telefoni via bredband bredband
For att Internetoperatoren tar
hénsyn till den personliga Ar motsténdare fill att vélja
integriteten**
For att kunna f& tillgang till
IPTV/digital-TV via Kan inte byta eftersom
bredbandet* telestationen ar full
For att fa tillgang till battre
akerhetstja =
sékerhetstjanste Annat skal
Annan orsak
26% Vet ej
2009
Vet ]
2008
®2009 Ej svar
Ej svar =2008
2007
Bas: Bytt Internetoperator de senaste 6 manaderna (95) Bas: Har inte byt Internetoperator (1345)
* Svarsalternativ omformulerat 2009
**Nytt svarsalternativ 2009
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Typ av Internetanslutning

Bredband ar det vanligaste sattet att vara ansluten till
Internet i Sverige. Ungefar 3 av 4 (73%) av Sveriges
befolkning mellan 16-75 ar ar bredbandsanslutna i den
meningen att de har ADSL, VDSL, LAN/Fiber, kabel-TV-
modem eller mobilt bredband.

Andelen som har ADSL/VDSL har minskat fran 47% till
38% mellan 2008 och 2009. Emellertid &r det fortsatt
den vanligaste anslutningsformen, det vill sdga den
anslutning hushéallen anvander sig av oftast. Andelen
som ar ansluten genom uppringd Internet (vanligt
modem) fortsatter att sjunka och ar nu nere i 2%.

Drygt var tionde (11%) uppger i ar att de anvander
mobilt bredband, en o©kning med 4 procentenheter
jamfort med forra aret. Vanligast &ar detta i
aldersgruppen 21-30 ar dar andelen ar 16%. 9% anger
att de enbart anvander mobilt bredband och inte nagon
annan anslutningsform som komplement. Motsvarande
siffra forra aret var 5%.

| arets undersokning inkluderades en frdga om hushallet
bytt huvudsaklig anslutningsform under det senaste
aret. Resultaten visar att en 6vervagande majoritet inte
gjort detta (eller helt enkelt inte har kunskapen att
bedéma det). De flesta som har bytt frin ADSL/VDSL
har gatt till LAN/Fiber och i viss utstrackning till mobilt
bredband. En majoritet som bytt frdn uppringd Internet
har gétt till ADSL/VDSL och i viss utstrackning till mobilt
bredband.

Mojlighet att valja mellan flera Internetoperatdrer

En ny fraga i arets undersokning handlade om hushallet
har mojlighet att vélja mellan flera Internetoperatérer via
sin nuvarande huvudsakliga anslutningsform. Noteras
bor att detta ar en kunskapsrelaterad fraga bland de
svenska konsumenterna och resultaten darfér bor tolkas
darefter.

Ungefar var tredje person (32%) uppger att de inte vet.
Yiterligare en tredjedel (31%) uppger att de kan vélja
mellan flera operatorer. Det senare ar vanligare bland
de som idag har ADSL/VDSL (41%) samt LAN/Fiber
(44%). Drygt var fjarde (26%) sager sig bara kunna vélja
den operatér de besitter idag, vilket &r vanligast
féorekommande bland de som har kabel-TV-modem
(48%).

En lagre andel bland glesbygdsbefolkningen (22%)
svarar att de har mdgjlighet att vélja mellan flera
Internetoperatorer.

Pa vilket satt ar ditt hushall anslutet till
Internet idag? (53)** Ange den anslutning
hushallet anvander oftast

73%
74%
68%

Bredband ...

... ADSL, VDSL
(eller annan
DSL-form)

... LAN/Fiber
(Stadsnat/Fastig-
hetsnat)

... Kabel-TV-
modem

... Mobilt
Bredband (3G-
nét)
Uppringd
Internet*

Annat satt

Ej tillgang till
Internet

Vet ]

m2009
Ej svar

m2008

Bas: Samtliga (2245)
* Svarsalternativ omformulerat 2009
**Svarsalternativens kénnetecken omformulerade 2009

2007

Har ditt hushall mojlighet att valja mellan
flera Internetoperatdrer via din/er
nuvarande anslutningsform? (54)

Ja, kan valja mellan

0,
flera operatorer S

Nej, kan bara vélja

0,
nuvarande operator 2od

Vet ej 32%
Ej tillgang till Internet 8%

Ej svar 3%
2009
Bas: Samtliga (2245)
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Manga anvander ytterligare en anslutningsform som
komplement

Det blir vanligare att anvianda ndgot annat satt att
ansluta till Internet som komplement till den
anslutningsform hushallet anvander oftast. | &r svarar
varannan svensk (52%) att de inte anvander nagot
komplement jamfort med 60% forra aret.

21% uppger i ar att de anvander bredband som
komplement. Drygt var tionde (11%) anvander fast
bredband och 12% anvénder mobilt bredband. Det
innebar att 21% anvander mobilt bredband, antingen
som  huvudsaklig  anslutningsform  eller som
komplement. Motsvarande siffra 2008 var 14% totalt
sett. | stil med vad undersokningen visade forra aret ar
det vanligast bland den yngsta aldersgruppen (16-20 ar)
att anvanda fast bredband som komplement (22%).
Vidare ar det aven i ar nagot vanligare att anvanda
mobilt bredband som komplement i storstader (14%)
jamfort med 6vriga stader och glesbygd (11%).

Nastan var tionde (9%) surfar med sin mobiltelefon som
komplement till den huvudsakliga anslutningsformen
och 2% anvéander mobiltelefonen som modem. Den
senare andelen ar oférandrad jamfort med forra aret.

Svarsalternativen har andrats nagot mot féregdende ar
varvid jamforelse aren emellan bor goéras med
forsiktighet.

Anvander ditt hushall ndgot annat satt att
ansluta till Internet, som komplement till
den anslutningsformen du/ni anvander
oftast? (55) Flera svarsalternativ méjliga

Bredband ...
... mobilt bredband

... fast bredband
Surfa med
mobiltelefonen (t.ex.
med iPhone)**

Uppringd Internet*

Mobiltelefonen som
modem

Annat

Ej tillg&ng till Internet

52%

Nej
60%

Vet ]

=2009

Hastighet p& anslutningen Ej svar

o Bas: Samtliga (2245) #2008
Nastan 3 av 10 (29%) av de hushall som har bredband * Svarsalternativ omformulerat 2009
uppger att hastigheten (nedstroms) pa& deras **Nytt svarsalternativ 2009
Internetaccess &ar 10 Mbit eller 6ver. Av dessa uppger
de flesta %tt hastigheten &r 21 Mbit eII_er"ﬁ\_/(Er. Andelen vilken hastighet (nedstroms) har ditt
vars h"ushalls Internetaqgess ar 2-9 Mbit ar i ar 27%, det hushalls Internetaccess, enligt avtalet med
vill sdga drygt var fjarde uppger att de har den er operator? (56)
hastigheten (intervallet visas inte i diagrammet).
Nastan var femte (18%) uppger att de inte vet vilken
hastighet de har p& anslutningen enligt avtalet med sin Upp till 2 Mbit
operatdér. Bland de som har mobilt bredband som
huvudsaklig anslutningsform svarar var fiarde (25%) att S7%
de inte vet vilken hastighet de har, vilket ar en 2 Mbit och over... 59%
oférdndrad andel jAmfért med 2008. L&agst andel som 66%
svarar vet ej ar det bland de som huvudsakligen )
ansluter sig till ADSL/VDSL (15%). AULIESEe B7Es
Vart att notera vid en jamférelse med historiken ar att ]
2008 inkluderades svarsalternativet ansluten med mobilt ol (0200 a5
bredband. Vidare ar andelen som ej har svarat pa
fragan samt andelen som svarat vet ej nagot hogre ) .
jamfort med forra ret. 21 Mbit och over*
| arets undersokning inkluderades en fraga om hushallet )
bytt hastighet p& anslutning under det senaste aret. vetej
Resultaten visar (precis som for fraga 53) att en
Overvagande majoritet inte bytt (eller helt enkelt har )
svart att bedéma detta). Tendensen bland de individer Ej svar 2009
som uppger att de vet vad de bytt fran respektive till for 2008
hastighet, ar emellertid att hushallet byter upp sig till
snabbare accesser. Till exempel byter de som har haft *BSS: sl bt (52 0 2007

. S X ! ytt svarsalternativ 2009
upp till 2 Mbit i huvudsak till 2-9 Mbit och de som har
haft 10-20 Mbit till 21 Mbit och 6ver.
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Skal till val av anslutningsform

Majoriteten av de hushdll som betalar for
Internetabonnemanget uppger dven i ar att den framsta
anledningen for val av anslutningsform till Internet ar att
den fyller deras behov (41%). Var fjarde (25%) uppger i
ar att de vil ha en fast anslutning, vilket ar 4
procentenheter lagre an forra aret. Var femte (20%)
uppger att de vill ha en lag kostnad, vilket ar 3
procentenheter lagre an forra aret. Vidare ar det en
lagre andel i &r som uppger att de anvander
Internettjanster som kraver hodgre overféringshastighet
(14% i ar jamfort med 20% forra aret).

6% uppger att de valt nuvarande anslutningsform for att
overforingshastigheten inte begrénsas, &ven om
anvandandet Overstiger ett visst antal GB/manad.
Vanligast forekommande &r detta argument bland de
som idag har LAN/Fiber med en andel pa 11%.

Huvudsakliga mobila bredbandsanvéndare uppger inte
ovantat att de vill vara mobila bade hemma och utanfor
hemmet (47%) som skal for val av anslutningsform till
Internet, men ocksa att det fyller deras behov (35%)
samt att de vill ha en l&g kostnad (25%). Avslutningsvis
har de i hogre utstrackning valt anslutningsformen pa
grund av rekommendationer fran t.ex. vanner/bekanta
(10%) an o6vriga.

Majoriteten vill bli underrattad om datorn eller
mobiltelefonen blir smittad av virus

Ungefar 8 av 10 (82%), skulle vilja bli underrattade av
sin Internetoperatér om deras dator eller mobiltelefon
blir smittad av ett virus. En klar majoritet (68%) tycker
dessutom att det bor ingd i tjansten. Har skiljer sig
resultaten nagot at i olika aldersgrupper. De &ldre ser en
klar férdel med att ha detta inkluderat i tjansten (t.ex.
anger 82% av de mellan 61-75 ar detta), medan de
yngre anser att det boér vara upp till var och en att
bestamma (t.ex. anger 26% av de mellan 21-30 ar
detta).

Upplevda problem och virusskydd

Andelen som har drabbats av problem ndgon gang det
senaste halvaret nar de har varit uppkopplade mot
Internet har minskat med 6 procentenheter Gver tva ar
(se diagram pa nasta sida). Daremot &r det fortsatt
varannan (50%) som uppger att de drabbats av problem
vid en jamforelse med forra aret. O6nskad e-post (sé
kallad spam) ar det vanligaste problemet, vilket nastan 4
av 10 uppger (38%) att de blivit drabbade av. Virus
respektive spyware (spionprogram) ar mindre vanligt
forekommande jamfort med motsvarande period forra
aret. Andelarna har sjunkit med 4 procentenheter
vardera. Ovriga problem &r fortfarande relativt sett
ovanliga och inga foréandringar har skett de senaste
aren.

En hogre andel av TeliaSoneras kunder har inte blivit
drabbade av nagot problem (46%) jamfoért med de
Ovriga storre operatdrerna. Nastan halften (47%) av
ComHems kunder uppger att de blivit drabbade av
odnskad e-post.

Varfor har ditt hushall valt den
anslutningsformen till Internet som du/ni
huvudsakligen anvéander idag? (57) Flera
svarsalternativ mojliga

41%
Fyller mina behov
39%

Vill ha en fast anslutning
29%

Vill ha en I&g kostnad

Anvéander tjanster som kraver
hogre dverforingshastighet

Fick ett paketerbjudande dar
Internet ingick

Kan inte f nagot annat

Vill vara mobil badde hemma
och utanfér hemmet

For att dverforingshastigheten
inte begréansas, aven om

anvandandet overstiger ett
visst antal GB/manad*

Rekommendationer frén t.ex.
vanner/bekanta

Anvander tjanster som kréaver
hdgre kvalitet

Annat skal

Vet e]

Ej svar

Bas: Har abonnemang som hushallet betalar (1933)
*Nytt svarsalternativ 2009

Skulle du vilja bli underrattad av din
Internetoperatér om din dator eller
mobiltelefon blir smittad av ett virus? (59)

Ja, det bor ingd i
tjansten

Ja, det bor vara

ett frivilligt tillval

Nej, men det bor

finnas som tillval

68%

Nej
Vet ]

Ej svar

Bas: Har abonnemang som hushéllet betalar (1933)
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Utvéardering av mobilt bredband

21% av de som anvander mobilt bredband, antingen
som huvudsaklig anslutningsform eller som komplement
fick utvardera tjansten inom ett antal olika omraden. Ett
nytt alternativ i arets undersckning ar i vilken
utstrdckning individerna upplever begransningar i
overforingshastigheten.

Drygt hélften (55%) instammer i att det mobila
bredbandet fungerar bra hemifrdn och drygt 4 av 10
(44%) instammer i att det alltid fungerar.

En relativt stor andel (27%) kan inte ta stéllning (ej svar
eller vet ej) till om det mobila bredbandet fungerar bra
utanfor hemmet.

Vid frigan om de far den uppkopplingshastighet de
betalar for ar resultaten kluvna. 30% instammer, medan
21% inte instammer.

Nastan var femte har aven i ar svarat att de inte vet nar
det galler om de far den uppkopplingshastighet de
betalar for respektive fungerar bra utanfér hemmet,
vilket talar for att det & omraden som &r svarare att
beddma och i det sista fallet att manga av de svarande
faktiskt inte anvander sitt mobila bredband utanfor
hemmet.

Var tredje (33%) av de mobila bredbandsanvandarna
upplever begrénsningar i éverféringshastigheten.

Vi ser inga signifikanta forandringar inom de olika
omradena jamfort med forra aret. Ett satt att se pa
mobilt bredband &r att upplevelsen i alla fall inte blivit
samre ur ett anvandarperspektiv.

Har ditt hushall ndgon gang de senaste 6
manaderna drabbats av nagot eller nagra
av foljande problem nar du/ni varit
uppkopplade mot Internet? (58)* Flera
svarsalternativ mojliga

50%
50%
56%

Ja ...

38%
38%
46%

... Obnskad e-post, s&
kallad spam

... Virus

... Spyware
(spionprogram)

... Andra typer av
intr&ng pa datorn

4%

0%

1%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

... Kontokortsbedrageri

... ldentitetsstold

... Annan typ av
bedrageri

Nej, mitt hushall har inte
drabbats av nagot av...

Vet gj
Ej svar =2009
=2008
2007

Bas: Har abonnemang som hushallet betalar (1933)
* Frdgan négot omformulerad 2009

Hur val tycker instammer du i féljande pastdenden stammer om ditt mobila bredband? (60)

Fungerar bra hemifran, 2009

2008

Fungerar alltid, 2009
2008

Jag &r nojd med informationen jag fatt om mitt mobila bredband, 2009

2008

Fungerar bra utanfér hemmet, 2009

2008

Jag far den uppkopplingshastighet jag betalar fér, 2009
2008

Jag upplever inga begransningar i éverforingshastigheten*, 2009

Bas: Har mobilt bredband (479)
*Nytt svarsalternativ 2009
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0,

tillgang

*m Stammer (4+5) m3

55% 19% 13% 14%

51% 17% 12% 20%

44% 22% 20% 13%

43% 18% 20% 20%

39% 24% 14% 23%

36% 20% 19% 25%

42% 18% 13% 27%

35% 22% 8% 35%

30% PARZ) 21% 28%

24% 15% 27% 34%

22% 20% 33% 25%

u Stammer inte (1+2)

till bredband/mobilt

1
= Vet ej/Ej svar

00%
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Byte fran tradbundet/fast bredband till mobilt
bredband

Bland hushallen som har ett Internetabonnemang som
de betalar for uppger 21% att de skulle kunna ténka sig
att byta fran tradbundet/fast bredband till att endast
anvanda mobilt bredband i hemmet och 8% har redan
gjort det bytet. Andelen som svarar ja, det vill sdga kan
tanka sig eller redan gjort bytet, ar oféréandrad jamfort
med forra aret.

Ungefar halften skulle inte kunna ténka sig att gora
bytet. Det vanligaste skalet &r pa grund av att hushéllet
vill ha fast bredband (24%) och tydligare bland de aldre
aldersgrupperna.

Var tionde (11%) uppger eftersom
Overforingskapaciteten &r lagre och 5% anger att
overforingshastigheten begransas om anvandningen
Overstiger ett visst antal GB/manad som skal till att inte
vila byta och endast anvanda mobilt bredband i
hemmet. Dessa skél ar av naturliga orsaker betydligt
vanligare argument bland de hushdll vars
Internetaccess idag har en hastighet om 21 Mbit och
over.

Vidare &r det 3% som oroar sig for stralningsrisken som
en effekt av att endast ansluta sig med hjalp av mobilt
bredband.

Kan du tanka dig att byta fran fast

bredband till att endast anvanda mobilt

bredband i hemmet? (61) Flera

svarsalternativ méjliga

Ja ...

... och jag har redan gjort det

... jag kan tanka mig det

Nej ...

... pa grund av att hushallet
vill ha fast bredband

... eftersom
overféringskapaciteten &r
lagre

... jag ar osaker pa om det
skulle fungera rent tekniskt

... eftersom jag &r orolig foér
att uppkopplingen bryts

... eftersom
overféringshastigheten
begransas om anvéndningen
Overstiger ett visst antal
GB/manad*

... har ingen tackning

... eftersom jag ar orolig for
stralningsrisken*

... av annan orsak

Vet ]

Ej svar

54%

49%

2009

m2008

Bas: Har abonnemang som hushallet betalar (1933)

* Nytt svarsalternativ 2009
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Anvandningsomraden — mobiltelefonen vs. datorn

| ar stalldes en fraga till konsumenterna om huruvida de
anvander mobiltelefonen och/eller datorn for ett urval av
olika tjanster.

Foga o6verraskande &ar anvandningen 6verlag vanligare
bland yngre personer jamfért med de &ldre. De yngre
fortsétter att anvédnda de olika tjnsterna i hogre
utstrackning, men slutar aven att anvanda dem i hogre
utstrackning. Ett tecken pd att yngre individer garna
hoppar pa nya tjanster och anvandningsomraden, men
aven kan sluta att anvanda dem om de inte uppfyller
t.ex. de krav eller férvantningar som han/hon har.

Resultaten i tabellen nedan visar att datorn 6verlag ar
betydligt vanligare att anvanda for de olika tjansterna
jamfért med mobiltelefonen. Vanligast forekommande ar
att kopa biljetter (t.ex. SJ, flyg eller buss), féljt av att
lyssna pa musik via natet och socialt umgange (t.ex.
MSN eller Facebook) via datorn.

Har du under de senaste 6 manaderna
anvant din mobiltelefon till nagot av
foljande? (62)
Kopt biljetter
(t.ex. SJ, flyg,
buss)

Socialt umgange
(t.ex. MSN,
Facebook)

Lyssnat p&

musik via natet

Tittat pa TV

Fildelat

® Ja, och anvénder fortfarande ~ ®Ja, men anvander inte langre

Bas: Anvander mobiltelefon privat (1941)

Internet och tillgang

> sifo

Var femte svensk (22%) som anvander mobiltelefonen
for privat bruk har kopt biljetter via mobiltelefonen under
det senaste halvaret. 16% har atminstone testat att
anvanda sig av t.ex. MSN eller Facebook via
mobiltelefonen och ungefar var tionde (12%) har
atminstone testat att lyssna p& musik via natet i mobilen.

De flesta individer som fortfarande anvander
mobiltelefonen for en eller flera tjanster anvander aven
fortfarande hushallets dator for samma
anvandningsomraden. Ett satt att resonera kring detta ar
att mobiltelefonen &annu inte ersatter datorn, utan
sharare anvands som ett komplement.

Har du under de senaste 6 manaderna
anvant hushallets dator till nagot av
foljande? (62)
Kopt biljetter
(t.ex. SJ, flyg,
buss)

Socialt umgange
(t.ex. MSN,
Facebook)

Lyssnat p&

musik via natet

Tittat p& TV

Fildelat

B Ja, och anvander fortfarande  ®Ja, men anvander inte langre

Bas: Har abonnemang som hushéllet betalar (1933)
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Problem vid anvandning av bestéllningstjanster via
mobiltelefonen

Ungefar héalften (53%) av de som anvander
mobiltelefonen i privata syften har inte bestallt nagra
tjanster via mobiltelefonen under det senaste halvaret.

3 av 10 (30%) har inte upplevt nagra problem vid
anvandningen av tjanster som de bestéllt. 6% uppger
daremot att de upplevt problem, vilket &r nagot vanligare
i den yngsta aldersgruppen (16-20 ar). Var tionde (10%)
har har upplevt problem, t.ex. har 4% betalat fér en eller
flera tjanster som de aldrig fick, 3% har fatt en eller flera
tjanster utan att de visste att de bestallt dem samt 3%
trott att de bestallt enstaka tjanster men fortsatt att fa
fler. Dessutom é&r det en hogre andel i denna
aldersgrupp som svarar vet ej (18%).

46 |[Internet och tillgang till

bredband/mobilt

Jag har inte bestallt ndgon
tjanst de senaste 6 manaderna

Nej, jag har inte upplevt nagot
problem

Ja...

... jag har betalat for en eller
flera tjanster som jag aldrig fick

... jag fick en eller flera tjanster
utan att jag visste att jag hade
bestallt den/dem

... jag trodde att jag hade
bestallt en enstaka tjanst men
fortsatte att fa fler tjanster

... tjansten fungerade inte med
min mobiltelefon

... och jag kontaktade
leverant6rens kundtjanst men
hade problem att komma fram

... och jag kontaktade
leverantérens kundtjanst men
hade problem att gora mig
forstadd

... andra problem &n de som
anges ovan

Vet gj

Ej svar

6%
2%
1%
1%
1%
1%
0%
1%

I9%

2%

Bas: Anvéander mobiltelefon privat (1941)

bredband

Har du nagon gang under de senaste 6
manaderna upplevt problem vid
anvandning av tjanster som du bestallt via
mobilen? (63) Flera svarsalternativ moéjliga

30%

53%

=2009

s sifo



TV

Detta kapitel tittar pa tillgangen till TV i aret-runt-
bostaden och andraboendet samt vilka féretag som
levererar TV-sandningar till hushall som har tillgang till
TV.

Boxer tappar mark

Majoriteten av de svarande (89%) uppger att de har
tillgang till TV i hushallets aret-runt-bostad medan 8%
uppger att de inte har tillgang till TV i &ret-runt-bostaden.
Det ar vanligare att ha tillgang till TV i de &ldre
aldersgrupperna jamfort med de yngre.

ComHem (25%) och Boxer (23%) ar de foretag som
levererar TV-sandningar till ret-runt-bostaderna i hogst
grad. Boxer ser en signifikant minskning av kundbasen
med 11 procentenheter sedan 2006, fran 34% till 23%.
Aven Canal Digitals sandningar via parabolantenn har
minskat i andel under de senaste méatningarna och
tappar 6 procentenheter fran 2007 ars méatning (14%) till
arets matning (8%). ComHem ser daremot en okning
med 5 procentenheter under de senaste tva aren fran
20% till 25%. Fri-TV blir allt mer vanligt och har gatt fran
10% 2006 till 17% 2009.

Fran vilket eller vilka foretag tar du/ditt
hushall emot TV-sandningar i din/er aret-
runt-bostad idag? (65)* Flera
svarsalternativ méjliga

Boxer

Canal Digital (via
parabolantenn)

Canal Digital (via kabelnét)
Canal Digital (via bredband)
ComHem

Tele2 (f.d. Kabelvision)

Telia (via bredband ur
telefonjacket)

. I I 2%
Telia (via dvrigt bredband)
TeliaSonera 6%

Viasat (via bredband ur 1%
telefonjacket)

Viasat (via parabolantenn)

Viasat (via 6vrigt bredband)

Viasat
Fri-TV

Annat foretag

Vet ej =2009
Ej svar 2007
2006

Bas: Har tillgang till TV i &ret-runt-bostaden (2004)
* Frdgan omformulerad 2009
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Knappt 1 av 5 har tillgang TV i ett andraboende

18% uppger att de har tillgang till TV i ndgon form av
andraboende, t.ex. fritidshus medan 79% uppger att de
inte har tillgang till TV i ett andraboende.

Betydligt fler néjer sig numera med det fria TV-utbudet
(det vill sdga inget abonnemang) i sitt andraboende. |
denna métning uppger 45% att de har fri-TV jamfort
med 19% 2006. Darefter ar det vanligast att ta emot TV-
sandningar frAn Boxer, men &ven har har foretagets
andelar har minskat fran 47% 2006 till 36% 2009.

Fran vilket eller vilka foretag tar du/ditt
hushall emot TV-sandningar i ditt/ert
andraboende? (67)* Flera svarsalternativ
mojliga

Boxer

Canal Digital (via
parabolantenn)

Canal Digital (via kabelnét)

Canal Digital (via bredband)
ComHem 2%

Tele2 (f.d. Kabelvision) 0%

Telia (via bredband ur | 1%
telefonjacket)

Telia (via 6vrigt bredband)

TeliaSonera 1%
1%

Viasat (via bredband ur | 0%
telefonjacket)

i ) B 4%
Viasat (via parabolantenn)
] R 0%
Viasat (via évrigt bredband)
Viasat 5%

6%
) 45%
Fri-TV 30%
19%

, 1%
Annat foretag 1%
1%

Vet gj 6% = 2009
5%
2%
Ej svar 40% 2007
6%
O o8 . 2006
Bas: Har tillgang till TV i andraboende (399)
* Frdgan omformulerad 2009
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BORTFALLSREDOVISNING

Svarsfrekvensen i arets undersokning ar 56%. Det &ar 2
procentenheter béattre an forra aret da en negativ trend
sedan 2005 vande. Det ar TNS uppfattning att
mojligheten  fér  respondenterna  att  besvara
undersokningen via Internet har fortsatt att paverka
svarsfrekvensen i en positiv riktning.

Jamforelse mellan svarande via Internet och postalt

Ungefar var tredje respondent har besvarat
undersokningen via Internet, vilket ar nagot hogre &an
2008 da ungefar var fjarde enkat besvarades
elektroniskt. Det har gjorts med hjélp av en lank med
tillhorande unika ID-nummer och lésenord i det
informationsbrev som initialt skickades ut. Det &r i nagot
storre utstrackning man som valt att svara pa detta satt.
Vidare &r det tydligt att personer mellan 16-30 ar i hogre
utstrdckning  valt att besvara  understkningen
elektroniskt. Det omvéanda galler for personer i
alderskategorin 61-75 ar, dar en stoérre andel valt att
svara med hjalp av den postala enkéaten.

Vid en jamforelse mellan de som svarat via Internet och
postalt skiljer sig inte undersokningsresultaten éverlag
at. Daremot kan vi precis som forra aret se vissa
naturliga skillnader vad géaller teknikmognad och/eller
ben&dgenhet att ta till sig av ny teknik inom elektronisk
kommunikation. Ett exempel pa detta ar att de som
svarat via Internet i hogre utstrackning anvander
mobilen och/eller datorn for t.ex. att titta pa TV, lyssna
pa musik via natet och socialt umgange (t.ex. MSN eller
Facebook), jamfort med de som svarat postalt (fraga
62).

Svarsfrekvens (%) per ar och aldersgrupp

Vidare har de som svarat via Internet i hogre
utstrackning en bredbandsanslutning i hushallet (fraga
53). Anslutningsformen verkar &ven hanga samman
med de Internettjanster som anvands. Det &r en
betydligt hogre andel som svarat via natet som &aven
anvander Internettjanster  som kraver  hogre
overfoéringshastighet, jamfort med de som valt att svara
pa undersokningen postalt (fraga 57).

Dessutom kan namnas att frdga 44 (Anvander du
Internet?) i webbformuléret har anpassats till Hur ofta
anvander du Internet?

Svarsfrekvenser efter &lder, lan och bostadsort

Svarsfrekvensen i de olika aldersgrupperna varierar
nagot, men &ar i overlag lite hogre bland de &ldre
aldersgrupperna. Svarsfrekvensen bland den yngsta
aldersgruppen (16-20 ar) ligger pd samma nivd som
2008 da den forbattrades avsevart. Mojligheten att svara
pa undersékningen via Internet, som beskrivits ovan,
kan vara ett viktigt skal till detta.

Aven bland de olika lanen &r svarsfrekvensen nagot
varierande. Bast svarsfrekvens har Vasterbottens lan
(69%) och sdmst har Gotlands lan (48%). Merparten av
lanen har en battre svarsfrekvens i arets undersokning
jamfért med 2008.

Svarsfrekvensen ar nagot battre i glesbygden jamfort
med storstaderna (Stockholm, Géteborg och Malma).

2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003 2002
16-20 &r 53 53 39 46 48 50 59 59
21-25 ar 41 45 42 41 49 55 57 59
26-30 ar 46 54 49 50 53 56 61 55
31-35 ar 54 57 48 57 54 51 65 57
36-40 &r 52 47 44 48 55 52 62 54
41-45 ar 57 47 48 55 52 52 57 56
46-50 ar 53 51 52 51 60 56 60 61
51-55 ar 66 56 52 57 59 60 58 55
56-60 ar 61 63 56 55 60 56 61 58
61-65 ar 70 61 58 60 66 63 63 63
66-70 ar 65 65 59 60 68 57 72 61
71-75 &r 55 60 53 60 61 64 61 60
Totalt 56 54 50 53 57 56 61 58
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Svarsfrekvens (%) per ar och lan

2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003 2002
Stockholm 52 48 49 52 54 50 60 53
Uppsala 59 50 58 49 64 54 66 66
Soédermanland 55 57 58 a7 54 56 54 58
Ostergétland 58 54 52 58 62 60 59 60
Jonkdping 54 59 a7 57 67 66 71 61
Kronoberg 55 49 61 46 42 64 60 80
Kalmar 56 57 40 60 55 59 66 60
Gotland 48 67 57 68 78 68 67 59
Blekinge 62 51 50 70 64 61 50 43
Skane 55 54 45 52 54 52 57 55
Halland 54 61 56 55 67 64 71 63
Vastra Gotaland 57 59 51 51 55 57 60 58
Varmland 55 50 54 51 56 56 63 57
Orebro 58 58 50 59 63 54 59 64
Vastmanland 56 50 52 59 54 57 65 53
Dalarna 67 50 40 59 52 60 64 60
Gavleborg 53 57 45 52 56 47 47 65
Vasternorrland 58 57 45 58 62 56 64 47
Jamtland 59 65 61 54 63 49 67 73
Vasterbotten 69 62 47 57 60 57 68 65
Norrbotten 65 58 52 48 54 63 73 66
Totalt 56 54 50 53 57 56 61 58

Svarsfrekvens (%) per ar och bostadsort

2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003 2002
Sthim/Géteborg/Malmé 55 53 49 52 54 53 58 55
Ovriga stader 57 56 50 54 58 57 63 60
Glesbygd 60 57 51 52 58 59 64 61
Totalt 56 54 50 53 57 56 61 58
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Bortfallsorsaker

| samband med den avslutande telefonpaminnelsen
under datainsamlingen gjordes en bortfallsanalys.
Nedan ar en redovisning av de olika bortfallsorsakerna
som framkommit vid denna telefonpaminnelse samt
ovriga orsaker som inkommit till TNS under
datainsamlingsperioden.

Vanliga orsaker som framkommit &r att individerna inte

anser sig ha tid eller helt enkelt vagrar svara pa
undersokningen.
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Bortfallsredovisning 2009

Bruttourval, antal 4000
Ej malgruppsaktuella 5
Nettourval, antal 3995
Inkomna svar
Webb 697
Postalt 1548
Totalt inkomna svar 2245
Bortfallsanalys
Inte tid 87
Integritet 3
Principvagran 26
Frivilligheten/vill ej svara 168
Ogillar undersokningens
syfte 4
Tillfalligt bortrest/flyttat 5
Sjukdom 24
Fysiskt/psykiskt hinder 4
Spraksvarigheter
Tom/blank 2
Adressat okand 53
Ej inkomna svar 1365
Totalt bortfall 1750
Svarsfrekvens 56%
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