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1. Om undersdkningen

1.1. Bakgrund och syfte

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

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

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

Undersokningen har genomforts av TNS SIFO.

1.2. Metod, urval och datainsamling

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

Fragorna i arets understkning &r till stor del desamma som stélldes i férra arets undersokning. En
férandring i ar ar att det inte finns ett eget kapitel som heter IP-bredbandstelefoni. Dessa fragor
ligger nu under Fast telefoni. | de fall dar fragor eller svarsalternativ har reviderats finns det noterat i
rapporten. Jamférelser éver tid bor i dessa fall tolkas med forsiktighet.

| frAgeformularet och i diagrammen i rapporten beskrivs genomgdende operatérerna med
varumarkesnamn som de normalt anvands mot konsumenter, till exempel Telia (ddremot anvands
bolagsnamnet TeliaSonera i évriga delar av rapporten).

Mal grupp och urval
Malgrupp for undersokningen &r allmanheten i Sverige mellan 16-75 &r. Urvalet ar ett
riksrepresentativt slumpmassigt urval som omfattar 4000 individer.

Faltarbete och svarsfrekvens
Datainsamlingen genomférdes under augusti och september 2010 (veckorna 34-39) huvudsakligen
med hjalp av postala enkater.

| ett forsta steg gjordes ett postalt utskick av ett informationsbrev till samtliga i urvalet. | brevet
informerades respondenterna om mojligheten att svara pa undersokningen via en postal enkat,
alternativt via Internet med hjélp av ett for respondenten unikt ID-nummer och Iésenord. Till de
respondenter som efter en knapp vecka inte svarat pd undersokningen via Internet gjordes ett
postalt utskick av enkéaten. Vidare genomfirdes under faltarbetet tva postala pdminnelser och en
avslutande telefonpaminnelse.

Forklaring till diagram i denna rapport
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Forutom arets resultat visar diagrammen &aven resultaten fran de senaste aren i de fall historik finns.

Det frAigenummer som anvants i frageformularet star inom parentes efter diagramrubriken. Den bas
som &ar angiven langst ner i varje diagram géller for 2010. For dvriga 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).

1.3. Osékerhetsmarginaler

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

Det skall understrykas att undersokningen, precis som tidigare ar, baseras pa ett individurval. Det
innebar att resultaten vad det galler marknadsandelar inte direkt kan jamféras med
hushallsbaserade undersokningar, eftersom flerpersonshushall ar dverrepresenterade i individurval
jamfort med hushallsbaserade urval.

1.4. Svarsfrekvensredovisning

Svarsfrekvensen i undersdkningen &r 55%. Av dessa har 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.
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2. Resultat i sammandrag

Fast telefoni

Totalt sett anger 82% att de har fast telefoni i hushallet. 18% anger att de inte har fast telefoni, vilket
ar en 6kning jamfort med foregaende ar. Andelen som avstar fast telefoni &ar betydligt hogre bland
yngre individer, till exempel ar andelen 65% bland de som bor i hushall dar ingen &ar éver 26 ar.
Nara 8 av 10 (78%) uppger att deras hushall anvander traditionell telefoni som I6sning for fast
telefoni, 17% anvander IP-telefoni.

TeliaSonera ar, precis som tidigare ar, den storsta operatoren pa den fasta telefonimarknaden med
en marknadsandel p& 54%. Darefter folier Tele2 med en andel pd 15%. ComHem har en
marknadsandel pa 8%, Bredbandsbolaget 7% och Glocalnet 5%. Férandringarna jamfort med 2009
ar mycket sma.

Andelen som &r sammantaget ndjd med sin fasta telefonioperatér ar overlag oférandrad fran
tidigare ar (72%).

4% har gjort ett aktivt byte av operator for abonnemanget det senaste halvaret. Andelen har minskat
jamfort med 2009. Majoriteten av de som bytt operator gjorde det for mer an 12 manader sedan
(38%). Bland de som aktivt bytt operatér uppger 64% att allt blev ratt och att det gick snabbt att fa
bytet genomfért.

Vanligaste skalet till att hushallet har bytt operator ar fortfarande att man vill fa lagre kostnader. De
som inte bytt operatdr uppger att det inte &r vart besvaret (30%) eller att de anvander fast telefoni
sa pass lite att det inte &r nagon idé att byta operatér (25%).

De flesta (59%) anvander den fasta telefonen i hushallet for att ringa bade fasta saval som mobila
samtal, det vill sdga har ett blandat beteende.

65% av de som har fast telefoni uppger att de inte haft ndgra problem de senaste 6 manaderna nar
de har anvant fast telefoni. Bland de som har haft problem (30%) anger 70% att de har upplevt
detta mer séllan.

Aven arets undersokning visar att ungefar var tredje person (31%) kan tanka sig att avsta fran den
traditionella fasta telefonen till férman for IP-/bredbandstelefoni, varav 15 procentenheter redan gjort
detta.

Mobil telefoni

97% av befolkningen har mobiltelefon, varav de flesta anvénder den f6r privat bruk (96%).

Bland de som anvander mobiltelefon for privata samtal uppger 28% att de anvénder forbetalda
kontantkort som betalningsform for sitt abonnemang. Denna andel har minskat med 5
procentenheter jamfort med 2009. Majoriteten av de som anvander mobiltelefon for privata samtal
anvander traditionellt mobilabonnemang (68%).

Storsta operatoren p& den privata mobilmarknaden i Sverige ar TeliaSonera med en
marknadsandel p& 40% foljit av Tele2/Comviq (25%) och Telenor (15%). Férandringarna jamfort
med forra aret ar sma.

Overlag ar andelen som &r sammantaget nojd med sin mobiloperatér 72%, vilket ar oférandrat
jamfort med 2009. Hogst andel ndjda kunder bland de stdrre operatdrerna har TeliaSonera (76%).
Andelen som bytt mobiloperator det senaste halvaret ar 5%, vilket ar ett oforandrat resultat jamfort
med féregdende ar.

Bland de som har bytt operator ar det huvudsakliga skalet, precis som pa den fasta telefonisidan,
att fa lagre kostnader (41%). Det &r oftast via vanner och bekanta man blir uppmarksammad pa den
operatdr man har bytt till (38%).

Andelen som upplevde nagot problem vid bytet av operator har 6kat jamfort med 2009 (fran 26% till
43%). Bland de som inte har bytt operatdr uppger 24% att han/hon anvander mobiltelefonen sa
pass lite att det inte ar nagon idé att byta operator och 20% att de féredrar att ha samma operator
till vilka de ofta ringer till har.

Beteendet bland de som redan anvander SMS &r of6érandrat jamfort med forra aret.

Nastan halften (49%) kan tanka sig att avstd den fasta telefonen i hemmet och enbart anvanda
mobiltelefonen. Andelen som redan gjort detta har okat med 4 procentenheter, fran 13% till 17%
jamfoért med 2009. Det &r vanligare bland yngre personer att endast anvanda mobiltelefonen.
Kannedomen om debiteringsintervallet for mobilsamtal har sjunkit jamfort med forra aret. 34%
uppger i ar att de kanner till vilket debiteringsintervall de har jamfoért med 37% 2009.

Nara 4 av 10 (39%) som rest utomlands de senaste 12 manaderna uppger att de fatt prisinformation
via SMS fran operatdren.
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Internet och tillgang till bredband/mobilt bredband

TV

9 av 10 av personerna i aldern 16-75 &r anvander Internet. Bland de mellan 16 och 20 &r anvander
92% Internet i stort sett varje dag.

91% har tillgang till Internet i hemmet, vilket &r 2 procentenheter hogre jamfort med forra aret, och
22 procentenheter hogre jamfért med 2009.

Aven péa den privata Internetoperatorsmarknaden ar TeliaSonera stérst med en marknadsandel pa
38%, foljt av ComHem (13%) och Bredbandsbolaget (11%).

63% ar sammantaget ndjda med sin Internetoperatér. Bland TeliaSoneras kunder ar 69%
sammantaget néjda med sin operatér. Bredbandsbolagets andel i detta avseende har gatt fran 72%
2009 till 62% i arets undersokning. Glocalnet ligger nu pa 56% jamfért med 63% 2009.

4% anger att de har bytt Internetoperator det senaste halvaret, vilket a&r samma niva som forra aret.
Liksom for fast telefoni och mobiltelefoni &r det storsta skélet till att byta Internetoperator att fa ett
lagre pris pd abonnemanget . | arets undersokning uppger nastan hélften (46%) detta som skal.
Bredband ar fortsatt det vanligaste sattet att vara ansluten till Internet (79%). ADSL/VDSL (eller
annan DSL-form) ar den vanligaste bredbandsanslutningen (38%), en andel som ar oférandrad
jamfort med forra aret.

Aven i &r (2010: 31%) &r det en stor andel av respondenterna som inte vet om de kan valja mellan
olika operatorer. 2009 lag denna andel pa 32%. | arets undersokning ar det 34% av de med
ADSL/VDSL som anslutningsform och 19% av de med LAN/Fiber som svarar Vet ej pa denna fraga.
39% anger att de anvander nagot annat satt att ansluta till Internet som komplement till den
anslutningsform de anvander oftast. Det vanligaste komplementet & mobilt bredband (18%) foljt av
att surfa med mobilen (16%).

15% uppger att de anvander mobilt bredband som huvudsaklig anslutningsform, vilket ar en 6kning
med 4 procentenheter jamfort med 2009. 29% anvander mobilt bredband, antingen som
huvudsaklig anslutningsform eller som komplement (férra aret var andelen 21%).

7 av 10 respondenter uppger att de oftast eller alltid kédnner sig sakra nar de surfar med hjalp av fast
anslutning hemma. 7% kanner sig inte sakra nar de surfar med hjalp av Surfzoner.

Utvarderingen av mobilt bredband bland anvandarna visar pa liknande resultat som forra aret. Drygt
halften instammer i att det mobila bredbandet fungerar bra hemifran (53%). 16% kan inte svara pa
om de far den uppkopplingshastighet de betalar for och 17% kan inte svara pa om det fungerar bra
utanfér hemmet. Drygt var tredje upplever begransningar i dverféringshastigheten (34%).

21% av hushallen som har Internetabonnemang som hushallet betalar skulle kunna tanka sig att
byta fran trddbundet/fast bredband till att endast anvanda mobilt bredband i hemmet och 11% har
redan gjort det bytet. Vanligaste skalet till att inte byta ar att hushallet vill ha kvar det fasta
bredbandet.

Anvandningen av tjanster i dator och mobiltelefon 6kar jamfort med 2009 ars undersokning.

9 av 10 har tillgang till TV i hushallets aret-runt-bostad. Andelen som har Fri-TV har okat fran 17%
till 26% 2010. Av dessa ar det 12 procentenheter som enbart har Fri-TV. Bland de privata
abonnemangen ar det framforallt Boxer (23%) och ComHem (21%) som levererar TV-
sandningarna. Boxer har samma kundbas som 2009, medan ComHem har minskat sin andel med 4
procentenheter jamfort med forra aret.

29% uppger att de har tillgang till TV i nagon form av andraboende. 59% uppger att de har Fri-TV
jamfort med 19% 2006. Darefter ar det vanligast att ta emot TV-sandningar fran Boxer. 2006 var det
47% som uppgav att de tog emot TV-sandningar fran Boxer till sitt andraboende. 2010 hade denna
andel minskat till 28%.
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* Av totalrapportens text framgar vilka av férandringarna som &r statistiskt sakerstallda

3.1 Fast telefoni

Detta kapitel omfattar fast telefoni och behandlar omraden som antal abonnemang, val och utvardering
av operator, kopta tjanster, byte av operator, avgifter och anvandningsomraden. Fast telefoni definieras
som ett traditionellt fast telefonabonnemang, ett abonnemang for IP-/bredbandstelefoni eller sa kallad
fastmobil teknik (ett abonnemang dar kunden med hjalp av en sérskild dosa kan ringa med vanlig fast
telefon via mobilnatet). Specifika fragor kring IP-/bredbandstelefoni inkluderas i detta kapitel.

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

Fler avstar fast telefoni

82% anger att de har abonnemang for fast telefoni i hushallet, vilket &r 2 procentenheter lagre jamfort
med 2009 och 6 procentenheter lagre jamfort med 2008. Andelen som inte har fast telefoni har dkat fran
15% till 18%. 2008 var denna siffra 10% och det &r tydligt att fler och fler svenskar medvetet avstar den
fasta telefonin i hemmet. Ett skal till detta kan vara att manga nojer sig med att ha mobiltelefonen for att
ringa med och darfér anser att de klarar sig utan den fasta telefonen. Dessutom marknadsfor
mobiloperatérerna mdjligheten att flytta med det fasta telefonnumret till mobiltelefonen. 5% av
respondenterna har mer &n 1 abonnemang. Sttrsta delen bland dessa ar personer mellan 16-20 ar
(11%).

Vi kan inte se nagon signifikant skillnad i fast telefonianvandning mellan de som anvander och de som
inte anvander mobiltelefon fér privata samtal. Daremot uppger de vars arbetsgivare eller liknande
betalar mobilabonnemanget i hégre utstrackning att de anvander fast telefoni (86%) jamfort med de som
sjalva betalar for mobilabonnemanget (81%).

Fast telefonianvandning 2002- 2010 (%)

==¢==Har fast telefoni  ==@==Har ej fast telefoni  ==d=Ej svar
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Andelen som avstar fran fast telefoni ar storst bland de yngre (16-30 ar), till exempel avstar drygt 6 av
10 (65%) av hushallen déar alla medlemmar &r under 26 &r den fasta telefonin. A andra sidan haller de
aldre (51-75 ar) fortsatt kvar vid den fasta telefonin, till exempel &ar det endast 8% av de som bor i
hushall dar alla medlemmar ar 6ver 60 ar som avstar fast telefoni. Vidare ar det vanligast att avsta fran
fast telefoni bland de som bor i hyresratter (38%), medan endast 8% avstar den fasta telefonin bland
boende i smahus/villa.

Fast telefonianvandning efter hushallssammansattnin g (%)

Alla i hushallet Hushall med barn Alla i hushallet Alla i hushallet 6ver
under 26 ar 6-25 ar mellan 26 och 60 &r 60 &r
(n=148) (n=858) (n=440) (n=409)

Har fast telefoni 35 (44) 88 (90) 72 (80) 92 (96)

Har ej fasttelefoni 65 (56) 12 (9) 28 (20) 8 (4)

Bas: Samtliga (2168)

Den traditionella telefonin ar den l6sning majoriteten av respondenterna anger att deras hushall
anvander (78%). Det ar 17% som uppger att de anvander IP-telefoni. Andelen som anvander fast
telefoni &r storst bland de mellan 41 och 75 ar. Storsta delen som anvénder fast telefoni bor pa
glesbygden (84%), medan den storsta delen av de som anvander IP-telefoni bor i storstader
(Stockholm/Malmo/Goéteborg).

Vilken 16sning for fast telefoni anvéander ditt hush all? (2)

Traditionell telefoni 78%
IP-telefoni
Vet ej
=2010
Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1773)

Individundersokningen 2010 / PTS 8
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TeliaSonera fortsatt ledande for fast telefoni

TeliaSonera ar fortsatt den klart storsta operatéren pa den fasta telefonimarknaden i Sverige med en
marknadsandel pa 54%. Darefter folier Tele2 med en andel pd 15%, som i sin tur foljs av ComHem,
Bredbandsbolaget och Glocalnet pa mellan 5 och 8%.

Forandringarna sedan 2009 ar mycket sma. Daremot har TeliaSonera tappat nagot i andelar om man
jamfoér med 2007 (frdn 60% till 54%) medan Tele2 har 6kat med 5 procentenheter under samma period.

Till vilken operator betalar ditt hushall abonneman gsavgiften for fast telefoni? (3)

100%

90%

80%

70% .
ETelia

60% ETele2
®ComHem

50% Bredbandsbolaget
u Glocalnet

40%
= Annan operator

30% mEjsvar
mVet gj
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0%
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Bas: Har fast telefoni (1773)

Individundersdkningen 2010 / PTS 9
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Byte av operator

Sedan bérjan av 2005 &r det mojligt att byta operator for abonnemanget for fast telefoni, det vill sdga att
vélja en annan operator 4n TeliaSonera. | diagrammet nedan (likt férra aret) kan vi se att stora andelar
av de som tidigare haft Tele2 och Glocalnet (och darigenom bytt frdn TeliaSonera efter avregleringen)
aven har hunnit med att byta tillbaka till TeliaSonera. Storst andel av de kunder som TeliaSonera hade
tidigare har gatt till Tele2 (34%). Inga storre férandringar i bytesmonstret har skett sedan férgaende ars
matning.

En stor andel av de intervjuade har daremot inte varit aktiva pa marknaden. Drygt 5 av 10 (54%) uppger
att de inte har bytt operator for fast telefoni.

Nuvarande abonnemangsoperator uppdelat efter tidiga re abonnemangsoperator (3)
Tidigare operator

Nuvarande operator Telia Tele2 Glocalnet
Telia - 63 (64) 59 (52)
Tele2 34 (34) - 18 (11)
Glocalnet 13 (14) 6 (5) .
Bredbandsbolaget 13 (14) 4(7) 10 (7)
ComHem 19 (16) 10 (11) 7(19)
Annan operator 8(20) 8(13) 7 (10)

Bas: Har fast telefoni (1773)

Utvardering av operator

Overlag ar det sma forandringar nar det géller utvarderingen av operatérer jamfort med tidigare ar.
Andelen av respondenterna som ar sammantaget néjd med sin abonnemangsoperator for fast telefoni
(72%) har gatt ner 1 procentenhet jamfort med 2009, men 6verlag ar denna andel oférandrad sedan
2007. Det galler aven andelen som &r uttalat missnéjd med sin operator (7%).

Nara 3 av 4 instammer i pastdendet att de kan ringa med sin fasta telefoni utan tekniska avbrott (73%),
medan 8% inte instammer darfor att de har upplevt nagon form av tekniskt problem.

66% upplever att deras fasta telefon har hdg ljudkvalitet pa samtalen, medan 5% inte instammer i detta
pastaende.

31% av de som har fast telefoni instammer i pastaendet att den nuvarande operatéren har laga priser.
28% svarar att priserna varken ar lage eller hoga och 23% haller inte med om pastaendet.

Pa néasta sida visas en tabell med andelen néjda kunder uppdelat pa de stérre operatérna. ComHem har
en lagre andel kunder som uppger att de ar sammantaget néjda med sin operatdr (57%) jamfort med
Ovriga operatdrer som alla ligger mellan 70 och 80%. Foérutom Glocalnet och Bredbandsbolaget har alla
operatdrer tappat i andel néjda kunder. ComHem ar den operatér som har tappat den storsta andelen (8
procentenheter), vilket innebar ett tapp p& 19 procentenheter under tre ar. Glocalnet ar den operator
som Okat mest, fran 75% nojda kunder i fioldrets matning till 80% i arets matning. P& grund av basens
storlek s& &r dock inga av forandringarna mellan 2009 och 2010 statistisk signifikanta.

TeliaSoneras kunder upplever inte heller i arets méatning foretaget som en "lagprisleverantor”. Endast
19% instammer i pastaendet att de har laga priser. Detta ar en signifikant 6kning med 4 procentenheter
jamfort med 2009. Daremot utmarker sig TeliaSonera genom att ha en hdg ljudkvalitet pa samtalen
(71%) och att det gar att ringa med utan tekniska avbrott (80%). Glocalnet ar en av de operatérer som i
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stor utstrackning upplevs ha laga priser. Andelen har okat fran 39% till 48% i arets matning, en 6kning
som pa grund av den laga basen dock inte ar signifikant. Bredbandsbolaget och ComHem utmarker sig
aven i &r genom att en lagre andel av kunderna upplever att de har hog ljudkvalitet pd samtalen samt att
det gar att ringa med utan tekniska avbrott an vad kunderna anser att 6vriga operatorer har.

Hur vél tycker du att foljande pastdenden stammer o m din nuvarande operator for fast telefoni? (4)

Har l&ga priser, 2010 28 _
2009 20 [ 25 16
2008 20 [2ANN15 0
Har hog ljudkvalitet pa samtal, 2010 16
2009

2008

Gar att ringa med utan tekniska avbrott, 2010
2009

2008

Jag ar sammantaget néjd med min
abonnemangsoperat6r for fast telefoni, 2010

2009

2008

0% 100%

m Stammer (4+5) 3 mStdmmerinte (1+2) ® Vet ej/Ej svar
Bas: Har fast telefoni (1773)

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

Telia Tele2 ComHem Bredbandsbolaget Glocalnet

(n=964) (n=265) (n=136) (n=119) (n=81)
Har laga priser 19 (15) 43 (47) 47 (50) 46 (51) 48 (39)
Har hog ljudkvalitet pa samtal 71 (72) 64 (65) 54 (60) 60 (59) 66 (65)
Gar att ringa med utan tekniska

80 (81) 76 (76) 45 (52) 61 (58) 79 (81)
avbrott
Sammantaget nojd 75 (76) 72 (75) 57 (65) 70 (69) 80 (75)

Bas: Har fast telefoni (1773)
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Flertalet har bytt operator for mer an ett ar sedan

Knappt halften (48%) uppger att deras hushall ndgon gang gjort ett byte av operator for abonnemanget,
det vill sdga som de sjalva bett om eller medvetet sagt ja till. Andelen ar oférandrad jamfort med férra
aret. Majoriteten av de som bytt operatér gjorde det for mer an 12 manader sedan (38%). Det &r en
o6kning med 5 procentenheter jamfért med 2009.

P& nasta sida visas andelen som gjort ett aktivt byte uppdelad efter nuvarande operatér. Andelen som
har gjort ett eget aktivt byte av operator ar storst bland de som idag ar kunder hos Glocalnet (84%) och
lagst bland de som idag ar kunder hos TeliaSonera (30%). Vid jamforelser med 2007 ars siffror ar det
viktigt komma ihag att frdgan da stallts for abonnemangsoperattr och/eller samtalsoperator.

Har ditt hushall ndgon gang gjort ett eget, aktivt byte av operatér fér abonnemanget (alltsa ett byte ~ som
hushaéllet sjalv bett om eller dar hushallet medvete  t sagt ja till ett erbjudande? (5)
48%

47%

9
Ja... 49%

... senaste 6 manaderna

14%

... fér 6-12 ménader sedan

2010

6%
7%
9%
= 2009
0,
... for mer &n 12 méanader 33% 2007

sedan
m2006
2005

46%
46%
44%
48%
49%
49%

Nej

Vet gj

Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1773)

Individundersdkningen 2010 / PTS 12
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Andelen (%) som gjort ett aktivt byte av operatér f  6r abonnemanget uppdelad efter
nuvarande operator (5)

Telia Tele2 ComHem Bredbandsbolaget Glocalnet
(n=964) (n=265) (n=136) (n=119) (n=81)
Ja... 30 (31) 73 (64) 69 (67) 63 (71) 84 (78)
... senaste 6 manaderna 2(4) 12 (10) 3(11) 4 (9) 2 (6)
... fér 6-12 manader sedan 2 (5) 9 (6) 8 (12) 8 (9) 7(7)
... for mer an 12 manader
sedan 25 (22) 52 (48) 57 (44) 51 (52) 76 (65)
Nej 65 (64) 21 (25) 24 (23) 32 (27) 10 (16)
Vet ej 5 (5) 5 (10) 7 (10) 4 (3) 6 (6)
Ej svar 0 (0) 1(1) 1(1) 1(0) 0 (0)

Bas: Har fast telefoni (1773)

Bytet blir oftast ratt

En majoritet av de som gjort ett aktivt byte av operatdr for sitt fasta abonnemang upplever att allt blev
ratt och att det gick snabbt att f& bytet genomfort (64%). Denna andel ligger i nivd med 2009 ars
undersokning, men det ar fortfarande lite kvar till 2007 ars nivd da andelen som upplevt ett smartfritt
byte var 67%. 75% av de som har Telia-abonnemang upplevde att allt blev ratt vid senaste bytet. Detta
innebér att TeliaSonera anses bést i detta sammanhang.

9% uppger att det blev ratt, men tycker att det tog lang tid att f& bytet genomfért. Denna andel har varit
oférandrad under de senaste 4 aren.

Nastan var femte har upplevt nagon typ av problem vid senaste aktiva bytet av operator (19%). Denna
andel l1ag p& samma niva 2008 och 2009 (18%). Den vanligaste orsaken ar att det blev nagot fel och att
konsumenten sjalv fick kontakta operatéren for att f& bytet ratt (14%), en andel som har 6kat jamfort
med forra aret da den lag pa 12%. Denna 6kning &r dock inte signifikant.

Vid jamforelser med 2007 ars siffror ar det viktigt att komma ihdg att frAgan d& stélldes for
abonnemangsoperator och/eller samtalsoperatér.



™

> sifo

Hur fungerade det vid hushallets senaste aktiva byt e av operator? (6) Flera svarsalternativ méjliga.

64%
63%
65%
67%
64%
65%

Allt blev ratt, och det gick snabbt att f& bytet genomfort

Allt blev ratt, men det tog lang tid att f& 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 bestéllde ett byte, men hushallet 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

Ej svar

Bas: Har aktivt byt operator (850)

Individundersdkningen 2010 / PTS
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Varfor har hushallet bytt operat6r?

Kostnadsaspekten &r fortsatt det vanligaste skalet till varfor hushallen har valt att byta operator. Nastan
halften (48%) uppger lagre kostnader som ett skal for byte. Denna andel har minskat de senaste tva
aren, frdn 53% 2008. 2007 ars pastdenden kring kostnader och pris var nagot annorlunda formulerade
och hade andelar p& 32-37%. Framst &ar det nuvarande kunder hos Glocalnet (66%) och
Bredbandsbolaget (61%) som uppger lagre kostnader som orsaken till bytet.

Den nast vanligaste orsaken till ett byte ar att ha blivit kontaktad av en annan operator och fatt ett
fordelaktigt erbjudande (32%). Fran 2008 till 2009 sjonk denna andel med 5 procentenheter (27% till
22%), medan den i &r har 6kat med 10 procentenheter jamfort med 2009.

TeliaSoneras kunder utmarker sig genom att som skal till byte ofta, jamfért med andra operatoérers
kunder, uppge for att fA en enda rakning for fast telefoni, Internet och/eller TV. 19% av TeliaSoneras
kunder anger detta som skal till byte.

15% av de som tidigare var kund hos Glocalnet uppger att skalet till byte av operatér var for att fa battre
service. Av de som tidigare var kunder hos TeliaSonera uppger 65% att skalet till bytet var for att fa
lagre kostnader.

Varfor har ditt hushall bytt operator? (7) Flerasv  arsalternativ méjliga.

48%
. 2 1 51%
For att fa lagre kostnader 53%
Blev kontaktade av annan operator och
fick ett fordelaktigt erbjudande
For att fa en enda rakning for fast telefoni,
Internet och/eller TV
m2010
2009
For att fa battre service %2008
m2007

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

Annan orsak

Vet ej

Ej svar

Bas: Har aktivt byt operatdr (850)

Individundersokningen 2010 / PTS 15
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Varfor har hushallet inte aktivt bytt operator?

Aven i &rets undersokning ar det relativ manga som anser att det helt enkelt inte &r vart besvéret att
byta operator (30%) och att hushallet anvander den fasta telefonin sé pass lite att det inte &r nagon idé
att byta (25%). Bada dessa skal har sannolikt att géra med att kostnadsbesparingarna upplevs vara for
sma.

17% séager att de ar radda for att problem ska uppsta vid ett byte. Andelen som upplever detta har i ar
gatt upp till 2008 ars niva (17%) efter en nedgang 2009 (13%). Intressant att reflektera dver &r om denna
grupp hade gjort ett byte av operatér om det upplevts som en enklare eller mindre problematisk process.
Vid jamforelser med 2007 ars siffror ar det viktigt att komma ihag att frdgan da stallts for
abonnemangsoperator och/eller samtalsoperator. | 2010 ars undersokning fanns inte svarsalternativet
Ar nojd med den/operatérer hushéllet har med, vilket kan ha paverkat att det ar fler som svarat Nej, det
finns inga sarskilda skal.

Finns det ndgra sarskilda skal till att du/ditt hus hall inte bytt operator? (8) Flera svarsalternativ majliga.

57%

Ar néjd med den/de operatérer hushallet har 59%
50%

Inte vart besvaret

Anvander telefoni s& pass lite att det inte ar nagon idé
att byta operator

Radd for problem nér jag/vi byter

Har inte funnit alternativ operatér som passar
hushallets behov

Ké&nner inte till vilka operatdrer som finns/har inte
tillrécklig information om olika operatérers tjanster = 2010
= 2009
2008

m 2007

Vill inte darfor att jag/vi d& blir av med sérskilda
tjanster

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

Ar motstandare till att vélja

Annat skal

Nej, det finns inga séarskilda skal

Vet gj

Ej svar

Bas: Har ej aktivt byt operator (810)  2010: Svarsalternativ "Ar ngjd med den/de operatére  r hushallet har” inte med
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Samma operatdr for abonnemang och samtal?

Det ar fortsatt ovanligt att ha olika operatérer fér abonnemanget och samtalen. Drygt 8 av 10 (85%)
uppger att de har samma operatér, medan endast 5% har olika operatorer. Andelen som har olika
operatérer har minskat med 3 procentenheter fran 2009. Glocalnet har den stérsta andelen kunder som
har olika operatorer (9%) och TeliaSonera samt ComHem den lagsta andelen kunder som séger sig ha
en annan samtalsoperatdr (4% respektive 2%) &n abonnemangsoperator.

Bland de 5% som har olika operatérer for sitt abonnemang och for sina samtal kan en majoritet (73%)
tanka sig att &ven ha detta i fortséttningen. Detta tyder pa att de &r nojda med att ha tva olika operatérer.

Har du olika operatorer for ditt abonnemang och for dina samtal? (9)

Ja
85%
Nej 83%
85%
Vet gj
=2010
. m2009
Ej svar
2008

Bas: Har fast telefoni (1773)

Kan du tanka dig att aven i fortsattningen ha olika operatorer for ditt abonnemang och for dina samtal ?(10)

73%
Ja 68%
75%
Nej
Vet gj #2010
2009
2008
Ej svar

Bas: Har olika operatorer (94)

Individundersdkningen 2010 / PTS 17
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Lag kannedom om avgifterna

Endast en tredjedel (29%) kanner till att hushallet har en 6ppningsavgift och ocksa vet hur hog den &r.
Denna andel har sjunkit jamfort med 2008 och 2009 da den 1&g pa 34%. 27% kéanner till att hushallet har
en Oppningsavgift, men vet daremot inte vad avgiften &r. Vid kannedomsfragor likt denna tenderar
personer normalt att dverskatta sin kunskap, vilket medfér att den andel personer som verkligen kanner
till 6ppningsavgiften kan vara nagot lagre.

Var femte (20%) person som har fast telefoni kanner inte till om hushallet har en 6ppningsavgift och vet
inte heller vad det innebér.

En stor andel personer kanner inte till vilket debiteringsintervall de har fér samtal med den fasta
telefonen (62%). | anslutning till denna fraga i formularet informerades respondenterna om foljande;
Operatoren tar betalt per sekund eller per minut fér pagédende samtal, sa kallat debiteringsintervall. Det
innebéar 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
aldre konsumenterna ar.

Det finns inga signifikanta skillnader bland kunder hos olika operatérer i kAnnedom om &ppningsavgifter
eller debiteringsintervall.

Kéanner du till om ditt hushall har en 6ppningsavgif t for samtal inom fast telefoni? (11)

29%
Ja, och jag vet hur hdg 6ppningsavgiften ar 34%
34%
0,
Ja, men jag vet inte hur hég 21%

Oppningsavgiften ar m2010
2009
Nej, men jag kénner till vad det innebar =2008

Nej, och jag kanner inte till vad det ar

Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1773)

Kéanner du till vilket debiteringsintervall du har f or samtal med din fasta telefon? (12)

Ja
=2010
. 62%
Nej 67% = 2009
Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1773)
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Anvandningsomraden

De flesta (59%) anvander den fasta telefonen i hushallet for att ringa fasta sdval som mobila samtal, det
vill saga har ett blandat anvandarbeteende. Framst uppvisar personer i aldern 61-75 detta beteende. |
denna aldersgrupp ar det 74% som ringer bade fasta och mobila samtal med den fasta telefonen.
Beteendet skiljer sig aven beroende pa vilken operator den svarande har. Kunder hos TeliaSonera och
Glocalnet anvander i stor utstrackning den fasta telefonen for att ringa bade fasta och mobila samtal
(63% respektive 61%) jamfort med Bredbandsbolaget dar endast 45% uppger detsamma.
Bredbandsbolagets kunder uppger daremot i hoégre utstrackning an dvriga operatérers kunder att de i
huvudsak anvander telefonen for att ta emot samtal (26%).

Andelen som huvudsakligen anvander sin fasta telefon for att ringa andra fasta telefoner (19%) &ar den
samma som 2009. Andelen som huvudsakligen har den fasta telefonen fér inkommande samtal (18%)
ligger kvar p4 samma niva som tidigare ar. Detta mer passiva beteende &r vanligare bland yngre (16-30
ar).

Hur anvander du den fasta telefonen i ditt hushall? (23)

59%
Ringer bade fasta och mobila samtal 63%
61%
Ringer huvudsakligen andra fasta
telefoner

Anvander den huvudsakligen for att ta 2010
emot samtal m2009
2008

Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1773)
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Ofrivilliga byten sker fortfarande

Andelen ofrivilliga byten ligger oforandrat pd en lag nivd (3%). Dessa ofrivilliga byten sker trots att
kunderna egentligen sagt nej till ett erbjudande de fatt, endast bett om information och/eller att de
Overhuvudtaget inte haft ndgon kontakt med operatoren.

Har ditt hushall ndgon géng ofrivilligt bytt operat  6r for fast telefoni, d.v.s. utan att du/ni bett om  det? (14)

90%
90%
91%
89%
91%
91%

Nej

Ja

Ja, och det trots att jag/vi sagt nej till
erbjudandet

Ja, och det trots att jag/vi endast bett om
information

Ja, och det skedde utan att jag/vi haft
n&gon kontakt alls med operatéren

Vet gj

Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1773)

Utlandssamtal

Nara hélften (49%) av de hushall som har fast telefoni i hushallet ringer som vanligt vid utlandssamtal.
Andelen sjonk gradvis under perioden 2006-2009, men okade 2 procentenheter i arets undersékning
jamfort med 2009. 10% anger att de anvander sig av en annan typ av lésning och ringer fran dator till
dator (till exempel med Skype). Detta tillvagagangssatt visar pa en 6kning med 2 procentenheter jamfort
med forra arets undersokning. Fler har svarat pa denna frdga i 2010 ars undersokning jamfort med
2009, vilket har inneburit att andelen ej svarande minskade med 4 procentenheter.

36% av de svarande anger att hushallet aldrig ringer utlandssamtal, en andel som har 6kad jamfort med
2009. Att denna andel ar relativt hog kan bero pa att det idag finns manga andra satt att kommunicera
med personer som finns utanfér Sveriges grans, till exempel chatt, IM, bloggande och Facebook.

Forbetalda telefonkort anvands fortsatt av en liten andel konsumenter vid utlandssamtal (4%). Vanligast
ar det bland personer som &r kunder hos ComHem (8%) och Tele2 (8%). Kunder hos ComHem uppger
aven i hégre utstrackning jamfért med Ovriga att de anvander en annan typ av l6sning (13%).
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Hur gor ditt hushall for att ringa utlandssamtal fr an den fasta telefonen? (15) Flera svarsalternativ.~ méjliga.

49%
47%
51%
55%

Ringer som vanligt

Anvander en annan typ av l6sning

2010
Anvander forbetalda telefonkort
2009
2008
Anvéander en annan operator for m2007

utlandssamtal &n fér samtal inom Sverige

Hushallet ringer aldrig utlandssamtal

Vet gj

Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1773)

Problem vid anvandning av fast telefoni

65% anger att de inte har drabbats av nagra problem néar de har anvant fast telefoni de senaste 6
manaderna. De vanligaste problemen bland de som har haft problem (30%) &r att det ej gar att ringa ut,
far inte uppkopplingston (15%), att det &r Iag ljudkvalitet (12%) och att samtal bryts (9%).

7 av 10 bland de som har drabbats av problem uppger att de har haft problem mer séllan, medan 16%
uppger att de har upplevt problem ungefar en gang i manaden. 7% anger att de upplever problem
ungefar en dag i veckan.

Har ditt hushall nAgon gang under de senaste 6 mana  derna drabbats av féljande problem nar du/ni anvant
fast telefoni? (16) Flera svarsalternativ méjliga.
Ja, haft problem ...
... gar ej ringa ut, far inte..
... 1ag ljudkvalitet, t.ex. eko eller brus
... samtal bryts
... bristande service/kundtjanst
... annat problem
Nej, har inte drabbats av nagra.. 65%

Vet ej

Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1773) *Ny fraga 2010

Individundersdkningen 2010 / PTS 21



™

> sifo

Hur ofta har ditt hushall haft problem nar du/ni an vant fast telefoni? (17)

Varje dag

Ungefér en dag i veckan

Ungefar en gang i manaden 2010
u

Mer séllan 70%
Vet ]

Ej svar

Bas: Har drabbats av problem (530) *Ny frdga 2010

Information om ndédnumret 112

19% av de som anvéander IP-/bredbandstelefoni uppger att hushallet har fatt information fran operatéren
om hur nédnumret 112 fungerar nar man ringer via IP-telefoni. 18% uppger att de har fatt information
och att det gér att ringa 112. Over hélften (55%) av de som anvander IP-telefoni uppger att de inte har
fatt ndgon information. En relativt h6g andel har svarat Vet ej pa denna fraga (24%).

| 2009 ars undersokning var det en stor andel av respondenterna (53%) som sannolikt hade missat att
besvara denna fragan. Fragan var med senast i 2007 ars undersokning och da uppgav ungefar var
femte (21%) att de fatt information fran operatéren, men var tredje uppgav att de inte visste om de hade
fatt information (30%). En jamforelse i ett historiskt perspektiv bor géras med forsiktighet.

Har ditt hushall fatt ndgon information frén er ope ratdr om hur n6dnumret 112 fungerar nar du/ni ringe rvia
IP-telefoni? (18)

Ja, fatt information
Ja, och det gér att ringa 112

Ja, och det gar inte att ringa 112

=2010
. . . 94t 8 . : 55%
Nej, jag/vi har inte fatt ndgon information 2009
Vet ej
Ej svar 53%

Bas: Anvander IP-telefoni (302)
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Byte fran fast telefoni till IP-/bredbandstelefoni

Andelen som kan tanka sig att byta sin traditionella fasta telefoni i hemmet till IP-/bredbandstelefoni
ligger pa samma nivd som tidigare ar (31%). 15% uppger att de redan har bytt, en 6kning med 4
procentenheter jamfort med forra aret (11%).

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 (39%). De yngre (16-30 ar) har redan valt att avsta fr&n den fasta telefonin vilket beskrivits i
tidigare kapitel.

Kan du tanka dig att byta fran traditionell fastte  lefoni i hemmet till IP-/bredbandstelefoni? (19) Fl  era

svarsalternativ mojliga.

31%
Ja... 30%
33%
... och jag har redan gjort det
... jag kan tanka mig det
23%
32%
Nej ... 34%
34%

... hushaéllet vill ha den traditionella fasta

telefonen
=2010
... jag ar osaker p& om det skulle fungera
rent tekniskt =2009
=2008

... eftersom jag &r orolig for att samtal kan
brytas

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

... kan inte fa IP-/bredbandstelefoni

... av annan orsak

Vet gj

Ej svar

Har ej fast telefoni

Bas: Samtliga (2168)
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3.2 MOBILTELEFONI

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

Mobiltelefonianvandning

Totalt sett & mobiltelefonpenetrationen 97% i Sverige, oavsett om det ar for privat bruk eller via arbetet.
Aven forra ret Idg denna andel pd 97%, 2008 96%, 2007 94% och 2006 92%. 2007 och tidigare var
fragan nagot annorlunda stélld och ar darfér inte direkt jamforbar (frdgan var da: Anvander du
mobiltelefon? Rakna bade privat och i arbete/annat uppdrag). Genom aren har andelen gradvis 6kat och
ser vi tillbaka anda till 2002 s& var andelen som anvande mobiltelefon da 87%.

Mobiltelefon med eget abonnemang/kontantkort

Bland de hushall som har barn/ungdomar under 16 ar uppger 63% att minst 1 barn/ungdom anvander
en mobiltelefon med eget abonnemang/kontantkort. Andelen har ékat med 3 procentenheter jamfort
med 2009 och ligger nu pa den hdgsta nivan sedan undersokningarna borjade. Okningen jamfort med
forra aret ligger framforallt bland de hushall dar 1 barn/ungdom anvénder mobiltelefon, bland dessa har
andelen 6kat med 5 procentenheter.

Hur manga av de i hushéllet som ar under 16 ar anvd  nder en mobiltelefon med eget

abonnemang/kontantkort? (20) 63%
550/60%
(]
Minst 1 barn/ungdom ... 61%
58%
58%
44%
34%
29%
31%
... 1 barnfungdom 28%
26%
31%
21%
19%
22%
16%
... 2 barn/ungdomar 17%
17%
118%% ® 2010
0
910})% 2009
8%0 2008
... 3 eller fler barn/fungdomar 15%
o 15% 2007
(]
5% = 2006
15%
. 31% 2005
34%
Inga barn/ungdomar 22;(3;& m2004
0
29%
38%
22%
9%
. 11%
Ej svar 13%
16%
13%
17%

Bas: Har hushallsmedlemmar under 16 ar (745)
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Anvandning av mobiltelefon for privat bruk

96% anvander mobiltelefon fér privat bruk, vilket & en oférandrad andel jamfort med 2009. En klar
majoritet av hushallen (82%) betalar for mobiltelefonsamtalen sjalva. 14% far mobiltelefonin betalad, helt
eller delvis, till exempel av arbetsgivaren. Detta &r vanligast i aldersintervallet 31-50 ar, medan de yngre
(16-30 ar) och &aldre (61-75 ar) i hogre utstrackning betalar sjalva for de privata mobilsamtalen,
alternativt via ndgon annan i hushallet.

Endast 1% uppger att de inte anvander mobiltelefon for privat bruk och ytterligare 2% &ger inte ndgon
mobiltelefon. Det senare ar ndgot som fortfarande ar vanligast i aldersgruppen 61-75 ar dar 4% uppger
att de inte har ndgon mobiltelefon.

Det ar vanligare att man (18%) till skillnad fran kvinnor (9%) far mobiltelefonin helt eller delvis betald av
till exempel arbetsgivaren, och vanligare i storstader (19%) an pa glesbygden (7%).

Anvander du mobiltelefon for privata samtal? (21)

96%
Ja ... 95%
94%
... som jag/hushallet betalar for sjalva
... som t.ex. min arbetsgivare betalar helt eller
delvis for
Nej ... 2010
m2009
.. anvander inte mobiltelefon for privat bruk 2008

... har ingen mobiltelefon

Ej svar

Bas: Samtliga (2168)
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Antal mobilabonnemang fér samtal

Drygt 8 av tio (84%) som anvander mobiltelefonen for privat bruk uppger att de har ett eller flera
abonnemang som betalas helt av ndgon i hushallet. | diagrammet nederst pa sidan ser vi att drygt
halften av dessa har 1 abonnemang (48 procentenheter). Nara en av tre (29%) av de som anvander
mobiltelefonen for privat bruk har ett eller flera abonnemang som arbetsgivare eller liknande betalar
helt/delvis. Bland dessa ar det ocksa vanligast att ha 1 abonnemang (24%).

Hur méanga mobilabonnemang for samtal anvander du sa  mmantaget for narvarande (rakna bade privat och i
arbete eller annat uppdrag)? (22)

84%
Abonnemang som jag/nagon i hushallet 88%
betalar helt 89%
90%
Abonnemang som arbetsgivare/eget
foretag/annan organisation betalar helt eller
delvis
2% ®2010
. 3%
Vetej g S = 2009
1% ®2008
0;/3/ 2007
. 0
Ej svar 2%
1%

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082 )

Hur ménga mobilabonnemang for samtal anvander du sa  mmantaget fér narvarande (rakna bade privat och i
arbete eller annat uppdrag)? (22)

Abonnemang som jag/nagon i hushéllet betalar helt 84%
... 1 abonnemang
... 2 abonnemang

... 3 abonnemang

... 4+ abonnemang

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

... 1 abonnemang

... 2 abonnemang

... 3 abonnemang 0%
... 4+ abonnemang 0%
Vet gj 2%

Ej svar 0%

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082 )
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Betalningsform p& abonnemang

Totalt uppger 68% av de som anvander mobiltelefonen for privat bruk att de har ett traditionellt
abonnemang, medan 28% uppger att de anvander sig av ett forbetalt kontantkort. Andelen som har ett
traditionellt abonnemang har 6kat med 7 procentenheter jamfort med 2009 och andelen som anvénder
forbetalt kontantkort har minskat med 5 procentenheter. Det blir alltsd vanligare med traditionella
mobilabonnemang och mindre vanligt med férbetalda kontantkort. Det ar vanligare med kontantkort
bland de yngre (16-20 ar) dar andelen ar 31% och bland de &ldre (61-75 ar) dar andelen ar 39% &an
bland medelalders personer.

Bland de hushall som sjalva betalar for abonnemanget har 65% ett traditionellt mobilabonnemang. Bland
de hushall dar till exempel arbetsgivare betalar abonnemanget har drygt 8 av 10 (84%) ett traditionellt
abonnemang.

Vilken betalningsform pd abonnemanget har den mobil telefon du oftast anvéander for privata samtal? (23)

Forbetalt kontantkort

68%
Traditionellt mobilabonnemang 2010
= 2009
63%
=2008
m 2007
Vet ]
Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082 )

Nuvarande och tidigare operator

Den storsta operatéren pa den privata mobiltelefonimarknaden ar fortfarande TeliaSonera (40%), fljt av
Tele2/Comvig (25%) och Telenor (15%). Forandringarna jamfort med forra aret ar sma.

TeliaSonera ar betydligt vanligare pa glesbygden (67%) jamfort med i storstader (27%). | storstaderna ar
det Tele2/Comvig som dominerar. Vidare ar TeliaSonera mer vanligt forekommande som operator bland
aldre (till exempel 56% i aldersgruppen 61-75 ar), medan Tele2/Comviq ar frekventare bland de yngre.

Bland de andra storre operatérerna har Telenor en jamn aldersspridning av sina kunder, men ar mindre
vanligt forekommande pé glesbygden. Operatéren 3 har i likhet med Telenor en lagre andel kunder pa

glesbygden. Huvuddelen av operatdren 3s kunder finner vi bland de yngre.

Enligt resultaten i tabellen pa nasta sida ser vi att de tre storsta operatérerna i hdg utstrackning byter
mobilkunder med varandra. Resultaten tidigare ar har 6verlag visat pa liknande monster.

Notera att Tele2/Comviq 2009 fanns med som ett svarsalternativ medan det i ar var tva olika
svarsalternativ (Tele2 och Comviq). Resultaten har slagits ihop for jamférbarhetens skull.
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Vilken av féljande mobiloperatérer anvander du nar du ringer privata mobilsamtal? Ange ocksa vilken
operator du hade innan, om du har bytt (24).

100%
90%
80%
5
70%
HTelia
60% m Tele2/Comviq
® Telenor
50% 3
= Halebop
40% H Annan operator
2
" Vet gj
30% .
B Ej svar
20%
1
10%
0]

0%
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082 )

Nuvarande mobiloperatdr (%) uppdelat efter tidigare mobiloperator (24)

Tidigare operator

Telia Tele2/Comviq Telenor
Nuvarande operatér (n=189) (n=281) (n=127)
Telia - 32 (40) 38 (38)
Tele2/Comviq 34 (30) - 35 (36)
Telenor 25 (24) 19 (25) -
3 14 (10) 16 (16) 15 (16)
Halebop 18 (19) 7(9) 4 (4)
Annan operator 4 (5) 2(8) 3(6)
Vet ej/Ej svar 5 (4) 2(2) 4 (0)

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082)
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Utvardering av operator

I nasta del av undersokningen fick respondenterna ta stallning till ett antal pastaenden om sin nuvarande
huvudsakliga mobiloperatér. Overlag visar resultaten pa forhallandevis sméa forandringar jamfért med
forra aret. Resultaten visar dock nagra intressanta resultat. Andelen som instammer i pastaendet att
deras operator erbjuder abonnemang som passar just mina behov har 6kat fran 57% till 60% och
andelen som instammer i pastdendet att deras operator erbjuder sarskilda mobila tjanster som passar
just mina behov, har gatt fran 34% till 38%. Intressant att reflektera éver &r om det ar operatdrerna som
blivit battre pa att erbjuda specifika abonnemang/mobila tjanster eller konsumenterna som hittat battre
alternativ p& marknaden (eller kanske en kombination av dessa). Andelen som instammer i pastaendet
att deras nuvarande operator rekommenderas av vanner eller bekanta jag talat med har minskat nagot
(fr&n 32% till 30%). Denna minskning ar dock inte signifikant.

Andelen anvandare av mobiltelefon for privata samtal som instammer i att deras mobiloperatdr erbjuder
en fast avgift/ett fast pris att ringa for ar i &r 45% och har tkat frdn 25% under tre ar. Detta ligger val i
linje med erbjudanden frn operat6rerna under senare tid. Andelen som ar sammantaget néjd med sin
mobiloperatér ligger kvar p& samma niva som tidigare ar (72%).

Hur vél tycker du att foljande pastdenden stammer o m den mobiloperatér du anvander oftast? (25).  Andel
som svarat 4-5 pa en skala frdn 1 till 5 dar 1 star  for stammer inte alls och 5 star for stammer helt.

89%
Valkand och etablerad pa marknaden ggt%’
89%
73%
Ett mobilndt som har god téackning 773‘,‘0%’
74%
60%
Erbjuder en typ av abonnemang som passar just mina 57% ?
behov 53%
53%
52)3%
Lattlast och dverskadlig telefonrakning fg,/?
50%
u b
Val fungerande kundtjanst 40%
42%
§5%
Erbjuder en fast avgift/ett fast pris att ringa for — 3%%/? 2010
0
g)g(% m2009
7 (]
Har laga priser 34% 2008
. . o . . 38% 2007
Erbjuder sérskilda mobila tjanster som passar just mina 34% °
behov 29%
29%
300/3
Rekommenderas av vanner eller bekanta jag talat med 2850/0
28%
) u . . N 17%
Erbjuder battre, subventionerad mobiltelefon nér 16%
abonnemanget tecknas an andra operatorer 14%
14%
72°0A>
Jag ar sammantaget n6jd med min mobiloperator 771%A>/0
74%

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082 )

Individundersdkningen 2010 / PTS 29



™

> sifo

| tabellen pa nasta sida visas de storsta mobiloperatérernas kunder och i vilken utstrackning de
instammer i pastdendena om deras huvudsakliga operattr. TeliaSoneras mobilkunder anger i stor
utstréackning att deras operatdr ar valkand, etablerad och har god tackning, vilket inte ar speciellt
overraskande och har sa dven varit historiskt sett. Daremot upplevs de inte av de egna kunderna som
en operator som erbjuder laga priser. Andelen som instammer i att de &r sammantaget néjda med
TeliaSonera har sjunkit 2 procentenheter jamfort med forra &ret, men operatéren har fortfarande det
basta omdomet bland de stérre operatérerna. | arets undersokning uppger 76% att de sammantaget ar
nojda med att ha TeliaSonera som huvudsaklig mobiloperatér. Nedgangen fran 2009 &r inte signifikant.

Tele2/Comvigs kunder ka&nnetecknar i hdg grad sin operatér som valkéand och etablerad. Andelen som
instammer i att Tele2/Comviq har ett mobilnat som har god tackning ligger pd samma niva som forra
aret. Andelarna som instammer i att operatéren har laga priser, erbjuder en typ av abonnemang som
passar just mina behov, lattlast och éverskadlig telefonrakning, erbjuder en fast avgift/ett fast pris att
ringa for har okat jamfort med forra aret. Dessa 6kningar ar dock inte signifikanta. 34% instammer i att
Tele2/Comvig rekommenderas av vanner/bekanta, denna andel har minskat med 9 procentenheter
jamfort med 2009. Andelen sammantaget nojda kunder ligger pd samma niva som 2009 for
Tele2/Comvig.

Telenors kunder instammer aven de i hdg utstrackning i att deras operatér kannetecknas som en
valkand och etablerad aktor p& marknaden. Liksom forra aret ar det en liten andel av Telenors kunder
som instammer i pastaendet att operatéren rekommenderas av vanner/bekanta. En positiv forandring
som haller i sig fran tidigare ar for Telenor &r att de egna kunderna instammer i att operat6ren erbjuder
en typ av abonnemang som passar just mina behov (férbattring med 7 procentenheter) och erbjuder
sarskilda mobila tjanster som passar just mina behov (férbattring med 4 procentenheter). Andelen
sammantaget néjda kunder har totalt 6kat med 3 procentenheter jamfért med 2009. Dessa 6kningar &r
dock inte signifikanta.

Operatoren 3 kdnnetecknas aven de av att de egna kunderna i h6g utstrackning upplever att operatéren
ar valkand och etablerad, men aven erbjuder ett abonnemang som passar just dem. | jamforelse med de
ovriga storre mobiloperatérerna ar det dven i &r en stor andel av de egna kunderna som dven instammer
i att 3 erbjuder battre, subventionerad mobiltelefon nar abonnemanget tecknas (34%). Denna andel har
minskat med 3 procentenheter jamfort med 2009, men férandringen &r inte signifikant. Andelen néjda 3-
kunder ar 68% vilket ar en ofdrandrad niva jamfort med foregaende ar.
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Andelen (%) som angett 4 eller 5 pa pastdenden om s  in huvudsakliga mobiloperatér pa en skala
fran 1-5, dar 1 star for instammer inte alls och 5 star for instammer helt (25)

Telia Tele2/Comviq Telenor 8
(n=838) (n=518) (n=306) (n=149)
Vvalkand och etablerad pa marknaden 94 (94) 89 (88) 90 (91) 95 (86)
Ett mobilnat som har god tackning 85 (88) 68 (68) 64 (61) 49 (46)
Erbjuder en typ av abonnemang som
) ) 57 (55) 65 (64) 59 (52) 67 (59)
passar just mina behov
Lattlast och 6verskadlig telefonrakning 56 (50) 51 (50) 55 (53) 60 (61)
Val fungerande kundtjanst 40 (42) 36 (41) 47 (44) 53 (46)
Erbjuder en fast avgift/ett fast pris att
] . 39 (33) 47 (43) 55 (52) 65 (47)
ringa for
Har laga priser 23 (23) 60 (57) 31 (25) 32 (33)
Erbjuder séarskilda mobila tjanster som
: ) 38 (31) 35 (38) 40 (36) 45 (37)
passar just mina behov
Rekommenderas av véanner eller
28 (28) 34 (43) 19 (18) 37 (39)

bekanta jag talat med

Erbjuder battre, subventionerad
mobiltelefon nar abonnemanget tecknas 12 (9) 20 (20) 15 (18) 34 (37)
an andra operatorer

Jag ar sammantaget n6jd med min

) . 76 (78) 72 (73) 66 (63) 68 (65)
mobiloperator

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082)
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Byte av mobiloperatdr

Drygt 3 av 10 (32%) som anvander mobiltelefonen for privata samtal har ndgon gang bytt operator.
Arets resultat &r tillbaka p& 2008 &rs niv&. Majoriteten har bytt for mer &n 12 ménader sedan (22%) och
aven denna andel &r pa samma nivad som i 2008 ars undersokning. Andelen privata mobilanvandare
som uppger att de bytt de senaste 6 manaderna (5%) respektive for 6-12 manader sedan (5%) ar
oféréandrad.

Det &r vanligare att ha bytt operator fér mobilabonnemanget bland yngre (40% bland de mellan 16-20 ar
och 46% bland de mellan 21-30 &r) an bland de &ldre (20% bland de mellan 61-75 ar).

Har du bytt operatdr for det mobilabonnemang du oft ast anvander for privata samtal? (26)

Ja...

... senaste 6 manaderna

.. for 6-12 manader sedan

... for mer &n 12 méanader
sedan

Nej

Vet ej

Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082 )

Varfor bytt mobiloperator

De som nagon gang bytt mobiloperator fick en fraga varfér de bytt. Resultaten visar inte pad nagra
férandringar jamfort med forra aret. Det vanligaste skalet ar alltjamt att fa l1agre kostnader (41%). Denna
andel har 6kad med 5 procentenheter jamfért med 2009.

| 2007 ars undersokning fanns andra svarsalternativ an for aren 2008-2010 varfor resultaten inte
redovisas inte diagrammet. De vanligaste skalen till operatorsbytet i 2007 ars undersokning var for att fa
lagre priser generellt (37%) foljt av for att fa ett lagre pris pa samtal till samma operator (36%).

Det nast vanligaste skalet till att byta operator ar ett erbjudande om en ny telefon (16%). Aven detta har
varit ett vanligt bytesskal historiskt sett. Vidare kan namnas att argumentet for att f& battre tackning, som
12% anger som bytesskal i ar, fortsatt ar relativt vanligt.

Studerar vi olika aldersgrupper ser vi att lagre kostnader ar ett tydligt bytesskal bland de yngre (bland
16-20 &r anger 55% detta). Bland de &ldre (61-75 ar) ses fordelar med att f& battre tackning (23%).

Intressant ar att 7% anger att det huvudsakliga skalet till att de bytt mobiloperatdr var missndje med den
tidigare mobiloperatéren. Denna andel har 6kad med 2 procentenheter de senaste tva aren.
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Varfor har du bytt mobiloperatdr? (27) Ett svarsalt  ernativ mgjligt.

41%
36%
38%

For att fa lagre kostnader

Fick erbjudande om ny telefon
= 2010
For att fa battre tackning ®2009

For att arbetsgivare/annan ansvarig for " 2008

abonnemanget bytte operator/har bytt
arbetsgivare

Var missndjd med min tidigare mobiloperator

For att f& samma leverantor for fast och mobil
telefoni

For att fa tillgang till sarskilda tjanster

For att fa battre kundservice

Annan orsak

Ej svar

Bas: Har bytt mobiloperator (673)  2010: Svarsalternativ "Fér att f& samma leverantor” inte med

Tips fran vanner och bekanta

Det ar oftast via vanner och bekanta man blir uppmarksammad p& den operatdor man har bytt till (38%
uppger detta och det &r bland de yngre aldersgrupperna detta oftast forekommer). Reklam (21%) och
séljare pa stan (14%) ar ocksa vanliga satt att bli uppméarksammad pa olika operatorer.

Hur blev du uppmarksammad pa den operator som du by tte till? (28) Flera svarsalternativ méjliga.

Genom att operatdren ringde upp

Via reklam

Via séljare p& stan, till exempel i

affarscentrum
Via "Telepriskollen”, PTS webbplats for
prisjamforelser =2010
Via artiklar, reportage eller liknande i media
Via véanner eller bekanta 38%

Ett annat foretag jag ar kund hos erbjod
aven fast telefoni

P& annat sétt

Vet ej 4%

Bas: Bytt mobiloperatér pa eget bevag (609)  *Ny fréga 2010
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Nast varannan upplever problem i samband med byte

Av de som bytt mobiloperatér under de senaste 6 manaderna har det fungerat utan problem fér nara 6
av 10 (58%). Denna andel har minskad med 11 procentenheter jamfort med 2009. 43% har upplevt
problem i samband med bytet, vilket &r en 6kning fran 2009 da denna andel lag pa 26%. De vanligast
féorekommande problemen &r att man forlorade pengar till ens tidigare operator (19%), att det var
krangligt (15%) och att det tog lang tid (12%). 39% av personer i aldern 16-21 upplevde att bytet av
mobiloperatér var krangligt och tog lang tid.

Hur fungerade bytet till din nuvarande mobiloperat® r? (29) Flera svarsalternativ mdjliga.

Bytet fungerade utan problem ggﬁf;
64%
Upplevde négot problem vid
bytet ...
... det var krangligt
) 2010
... det tog lang tid
2009
=2008
... forlorade pengar till min =2007

tidigare operator

... gick inte att ta med sig
telefonnumret

... annan orsak

Vet gj

Ej svar

Bas: Bytt mobiloperatér de senaste 6 manaderna (111 )
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Skal till att inte byta

De som inte har bytt mobiloperatér fick en frdga om det finns nagra sarskilda skal till varfor man inte bytt.
En klar majoritet, nastan 8 av 10 (79%), anger aven i ar att det finns sarskilda skal till att de inte har bytt
mobiloperatdr. Tidigare var den otvivelaktigt vanligaste orsaken att respondenterna var néjda med den
operatér som de redan hade. Detta alternativ var inte med i 2010 ars undersokning vilket kan vara
forklaringen till att andelen som svarat att det inte finns nagra sarskilda skal 6kat. De framsta argument
for att byta ar i ar; att han/hon anvander mobiltelefonen sé pass lite att det inte &r nagon idé att byta
operator (24%) och att individen foredrar att ha samma operatér som de han/hon ofta ringer till har
(20%). Det sistnamnda ar ett vanligare argument bland yngre &n bland aldre. En annan iakttagelse ar att
argumentet att det inte finns ndgon annan operatdr med acceptabel tickning ar vanligare pa glesbygden
(26%) jamfort med i storstaderna (6%).

16% anser inte att det &r vart besvaret att byta. Skalet kan delvis hanga samman med en lag
mobilanvandning och/eller att dessa individer helt enkelt néjer sig med den operatér som de har.

Finns det nagra sarskilda skal till att du inte har bytt operator for det mobilabonnemang du oftast an vander
for privata samtal? (30) Flera svarsalternativ méjl  iga.

Ja... 89%

89%
... Jag ar nojd med den operatdr jag har

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

... Jag har samma operatdr som de personer jag
ofta ringer till har

... inte vart besvaret

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

... det finns ingen annan operatdr med acceptabel
téckning

... jag ansvarar inte for tecknande av abonnemang

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

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

... telefonen &r 13st till en viss
operator/operatorslast

... jag far inte ta med mig mitt telefonnummer
... annat skal

Nej, det finns inga sarskilda skal

Vet gj

Ej svar

Bas: Har ej bytt mobiloperatdr (1345 ) 2010: Svarsalternativ "Jag &r néjd med den operatér jag har” inte med
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Byte av abonnemangsform

8 av 10 som anvander mobiltelefonen for privat bruk har inte bytt abonnemangsform hos den samma
operatér som de har for narvarande. Undersoékningen visar inte pa nagra forandringar de senaste fyra

aren.

De individer som gjort ett abonnemangsformsbyte under de senaste 6 manaderna fick foljdfragan varfor
de har bytt. Resultaten visar dven i ar att det huvudsakliga skélet ar lagre kostnader, vilket drygt 6 av 10
namner (62%). Denna andel har minskat med 10 procentenheter sedan férra aret. Det nast vanligaste

skalet till att byta ar for att en ny telefon har erbjudits dem (22%).

Har du under de senaste 6 manaderna bytt abonnemang  sform utan att byta operator? (31)

Ja

80%
81%
82%
81%

Nej

Vet gj

Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082 )

=2010
2009
2008
2007

Varfor bytte du abonnemangsform? (32) Flera svarsa  lternativ méjliga.

9%
*For att kunna SMS:a eller MMS:a mer

*For att kunna surfa mer med mobilen

62%
72%

For att fa lagre kostnader
72%

Fick erbjudande om en ny telefon

Var missnéjd med min tidigare abonnemangsform
=2010

2009
2008

Arbetsgivare/annan ansvarig fér abonnemanget bytte
abonnemangsform/har bytt arbetsgivare

Annan orsak

Ej svar

Bas: Har bytt abonnemangsform (331)  *Nya svarsalternativ 2010
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Anvandning av tjanster i mobiltelefon

De mest frekventa mobiltelefontjansterna ar socialt umgédnge som MSN och Facebook samt att kdpa
biljetter till tdg, buss och bio. 22% av de svarande uppger att de har anvant mobilen till detta. Vidare &r
det 17% som svarat Ja, och anvander fortfarande pa frdgan om de anvander mobilen till att lyssna pa
musik via Internet och 6% som tittar pa TV. Det ar bland de yngre aldersgrupperna anvandning av
tjanster i mobilen oftast forekommer. Andelen som inte har svarat pa denna fraga ar hog. Anledningen
till detta &r troligen att det inte fanns en mdojlighet att svara Nej.

En ny frdga i 2010 ars undersokning var om de som anvander mobilen for privata samtal hade upplevt
problem vid anvandning av tjanster som de bestallt via mobilen. | diagrammet pa nasta sida kan vi se att
34% uppger att de inte har upplevt problem under de senaste 6 manaderna, medan 5% sager att de
gjort det. 57% av respondenterna anger att de inte har bestallt nagon tjanst.

Har du under de senaste 6 manaderna anvant din mobi  Itelefon till ndgot av foljande? (33) Flera
svarsalternativ mojliga.

Tittat p& TV 2010
2009 2

Lyssnat pd musik via natet via
mobiltelefonen 2010

2009

Fildelning 2010
2009

Socialt umgéange (t. ex. MSN, Facebook)
2010

2009

Kopt biljetter (t.ex. tg, buss, bio) 2010
2009

0% 100%

® Ja, och anvandar fortfarande ® Ja, men anvander inte langre mEjsvar
Bas: Anvéander mobiltelefon for privata samtal (2082 )

Individundersdkningen 2010 / PTS 37



™

> sifo

Har du nagon gang under de senaste 6 manaderna uppl  evt problem vid anvandning av tjanster som du
bestallt via mobilen? (34) (Exempel pa tjanster ar att ladda ner applikationer eller spel, att betala via SMS for
att fa tillgang till information, att rosta i tavli ngar, att kdpa bussbiljett).  Flera svarsalternativ méjliga.

Jag har inte bestallt ndgon tjanst via mobilen under de senaste 6.. 57%
Nej, jag har inte upplevt ndgot problem
Ja, upplevt problem
Ja, jag har betalat for en eller flera tjanster som jag aldrig fick
Ja, jag fick en eller flera tjanster utan att jag visste att jag hade bestallt..
Ja, jag trodde att jag hade bestallt en enstaka tjanst men fortsatte att fa..
Ja, tjansten fungerade inte med min mobil
Ja, och jag kontaktade leverantérens kundtjanst men hade problem..
Ja, och jag kontaktade leverantérens kundtjanst men hade problem..

Ja, andra problem an de som anges ovan

Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082 ) *Ny frdga 2010

SMS

| diagrammet pa nasta sida ser vi att andelen som anvéander mobiltelefonen fér privat bruk och som
skickar SMS ar oférandrad jamfort med forra aret. Vi kan se en mindre 6kning bland de som skickar sms
1-10 ganger per dag, 11-20 ganger per dag och mer &n 20 ganger per dag.

Det ar, foga forvanande, tonaringarna (16-20 ar) som ar héganvandare av SMS. Néara 4 av 10 (38%) i
denna aldersgrupp skickar i snitt fler &n 20 SMS per dag.

Andelen som aldrig skickar SMS har varit oférandrad de mellan 2007 och 2009, men i &r uppgav 7% att
de inte anvander sig av SMS, vilket ar en minskning med 2 procentenheter jamfért med 2009.

MMS

MMS-beteendet ar betydligt méttligare 4n SMS-beteendet. Drygt 3 av 10 (33%) uppger att de aldrig
skickar MMS och ytterligare 4 av 10 (43%) gor det mer séllan &n i genomsnitt en gang per vecka.

Eftersom fragan 2008 innehdll en relativt h6g andel som ej svarat (20%), bor en jamforelse mellan aren
tolkas med forsiktighet. Andelen Ej svar har i ar dkat fran 6% 2009 till 11%.
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I genomsnitt hur ofta skickar du SMS privat? (35)

Fler &n 20
ganger per dag*

11-20 ganger per
dag*

Fler &n 10
ganger per dag
=2010
=2009
=2008
m 2007

1-10 ganger per
dag

1-6 génger per
vecka

Mer séllan

Aldrig

Vet ej

Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082 ) *Nytt svarsalternativ 2009. 2010: Svarsalternativ "

ganger per dag" inte med.

Fler &n 10

| genomsnitt hur ofta skickar du MMS privat? (35)

0%
Fler &n 10 ganger | 0%
per dag 0%
I 2%
1-10 ganger per | 1%
dag 1%

1-6 génger per

vecka
m2010
43% 2009
o 0,
Mer séllan :120/? 2008
43% 2007
Aldrig 41%
47%
Vet gj
Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082 )
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Avsta fran fast telefoni och enbart anvanda mobilte lefon

Andelen som kan tanka sig att avsta fran sin fasta telefon i hemmet och enbart anvanda mobiltelefon ar
49%. 17% har redan gjort det.

Av de som inte kan ténka sig att avsta (42%) &r det vanligaste skalet att hushallet vill ha kvar den
traditionella fasta telefonen (21%). Det ar framst de aldre (61-75 &r) som i storst utstrackning anger detta
som skal (33%).

Kan du tanka dig att avsta fran din fasta telefon i hemmet och enbart anvdnda mobiltelefon?  (36) Flera
svarsalternativ mojliga.
49%
45%
Ja.. 40%
42%
17%
. . 0,
... och jag har redan gjort det 9%13/"
%
. . 6%
... men endast om jag kan behalla mitt fasta
telefonnummer
... men endast om priset p& mobil telefoni ar 2204
lagre an priserna for fast telefoni 23%
28%
. u . . 27%
... Jag kan tanka mig det (med nuvarande priser 10% °
pa fast resp. mobil telefoni) 7&‘)% 12010
42% =
Nei o0 2009
Vo 49% = 2008
47%
° ° .. . 21%
... pa grund av att hushallet behdver/vill ha den 56% m 2007
fasta telefonen 26%
26%
9%
... med hansyn till de som ringer till hushallet 1A%
s . . 12%
... pa grund av att jag har bredband via det fasta 10%
natet 12%
6%
4%
2 oy . 5%
... pa grund av stralningsrisken 5%
9%
5%
2 e - 0,
... pa grund av tackningen 56&
7%
6%
... p& grund av att jag tror det skulle bli dyrare **
4%
0,
... av annan orsak 45&
10%

Anvéander inte mobiltelefon privat

Vet gj

4%
5%
6%
7%
4%
4%
4%
4%
1%
1%

Ej svar 1%
6%

Bas: Samtliga (2168) ) 2010: Svarsalternativ "Jag kan tdnka mig det (med n  uvarande priser p& fast telefoni)” gjort om till

"Jag kan tanka mig det” och svarsalternativ "...men e ndast om priset pa mobiltelefoni &r lagre an priser  na for fast telefoni”

gjort om till ...men endast om jag kan behdlla mitt f  asta telefonnummer”.** Nytt svarsalternativ 2010
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Kannedom om avgifter

Nastan 7 av 10 (68%) bland de som anvander mobiltelefonen for privat bruk kanner till att de har en
Oppningsavgift for sina mobilsamtal. Kannedomsnivan ar samma som for ett &r sedan. Drygt 4 av 10
(42%) pastar sig veta vad oppningsavgiften ar. Namnas bor att personer normalt har en tendens att
Overskatta sin kunskap i kannedomsfragor av detta slag. Den faktiska andelen kan vara nagot lagre.

En relativt stor andel (15%) svarar dven i arets undersokning att de varken kanner till att de har en
Oppningsavgift knutet till samtal med mobiltelefonen eller kanner till vad det ar.

Nar det géaller debiteringsintervallet fér mobilsamtal, som under senare tid blivit en alternativ intéaktskalla
bland operat6rerna, har kannedomen minskat jamfort med 2009. | anslutning till denna fraga i formularet
informerades respondenterna om foljande; Operatéren tar betalt per sekund eller per minut for
pagaende samtal, sa kallat debiteringsintervall. Det innebér att med ett debiteringsintervall per minut far
du betala fér en minut trots att du kanske bara pratat i mobilen i 5 sekunder.

Drygt var tredje (34%) uppger i arets undersokning att de kanner till vilket debiteringsintervall de har for
samtal med sin mobiltelefon for privat bruk. 64% ké&nner inte till vilket debiteringsintervall de har. Som
namndes ovan sa kan den faktiska andelen som kéanner till vilket debiteringsinternvall de har vara nagot
lagre d& manniskor tenderar att éverskatta sin kunskap.

Ké&nner du till om du har en 6ppningsavgift for samt al med din mobiltelefon? (37)

68%
68%
70%

Ja...

... och vet vad dppningsavgiften ar

... men vet inte vad m2010
Oppningsavgiften &ar ®2009
Nej ... 2008
... men kanner till vad det innebar
... och kénner inte till vad det &r
Ej svar
Bas: Anvander mobiltelefon privat (2082)
Kéanner du till hur 1angt debiteringsintervall du ha r for samtal med din mobiltelefon? (38)
Ja
64% 12010
Nej 2009
1% w2008
Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2082 )
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Anvandning av mobilen utomlands

Drygt 6 av 10 (61%) av respondenterna som anvander mobiltelefonen for privata syften uppger att de
rest utomlands under det senaste aret. De fick darefter fragor kring till vad de anvander mobiltelefonen
utomlands.

Overlag &r det vanligare att anvanda mobiltelefonen inom EU &n utanfor. Vanligast &r att anvanda sig av
SMS. 8 av 10 (80%) uppger att de ofta eller ibland anvander SMS vid resa inom EU. Drygt 7 av 10
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 satt att kommunicera och 69% sager att de
aldrig surfar pa Internet, laddar ner data och/eller skickar/tar emot e-post vid resande inom EU.
Anvandarménstret ar likartat vid resande utanfér EU, men pa nagot lagre nivaer éverlag. Anvandningen
av Internet och MMS &r pd samma niva som resande inom EU.

Vidare kan vi se att individer i de yngre aldrarna i hdgre utstrackning kommunicerar via SMS nar de &ar
utomlands, istéllet for att ringa och/eller ta emot samtal.

Noteras bor att det exakta resebeteendet (till exempel i form av antal resor det senast aret, férdelningen
av resorna inom eller utom EU, samt om resorna &gt rum privat eller i tjansten) inte har fragats om i
undersokningen.

Under de senaste 12 manaderna d& du reste utomlands , anvande du din mobiltelefon till ndgot av
nedanstadende? (40)

Inom EU*
Ringa samtal
Ta emot samtal
SMS

MMS

Surfa pa Internet/ladda ner data..

Utanfor EU**
Ringa samtal
Ta emot samtal
SMS

MMS

% 150 [6ave 20
0 8% (660 e

Surfa pa Internet/ladda ner data..

0% 100%
uJa, ofta Ja, ibland ENej, inte alls B Ejsvar

Bas: * Har rest inom EU under de senaste 12 manader na (1177)
Bas: ** Har rest utanfér EU under de senaste 12 man  aderna (716)
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Studerat pris innan utlandsresan?

Av de som har rest utomlands under det senaste aret har nastan halften (49%) fatt information om eller
studerat priserna for olika mobiloperatérer vid utlandsvistelsen. Denna andel &r 7 procentenheter hégre
an forra aret. De flesta som rest utomlands det senaste aret har gjort detta inom EU.

Vid en resa inom EU &r mobiloperatoérerna skyldiga att informera mobilinnehavaren via ett SMS om det
pris som galler utomlands. Denna skyldighet fran operatérerna verkar fler ha uppméarksammat. Andelen
som uppger att de fatt information, via SMS fran operatéren, om det pris som géller utomlands har 6kat
fran 29% till 39% sedan 2009. Andelen som sager att de sjélva tagit reda pa information om priserna ar
den samma som 2009 (12%). 4 av 10 (39%) av de som rest utomlands de senaste 12 manaderna
uppger att de har fatt prisinformation via SMS frén operatéren.

En relativt stor andel (48%) har inte s6kt nagon information om mobilpriserna utomlands. Jamfort med
2009 har denna andel sjunkit med 7 procentenheter.

Notera att frdgan blev ndgot omformulerad i 2009 &rs undersokning, varfor en jamforelse over tid bor
go6ras med forsiktighet.

Har du fatt information om, eller studerat priserna for olika mobiloperatdrer vid din utlandsvistelse? Har
avses mobiloperatorer i landet eller landerna du be  sokt (41). Flera svarsalternativ méjliga.

Ja

Ja, jag fick information om det pris som
galler utomlands via SMS fran min egen
operator

Ja, jag fick information pa annat satt =2010
m2009

Ja, jag har sjalv tagit reda pa information
om priserna m2008

Nej 57%
64%
Nej, jag har sokt information om priser
men inte hittat ndgon
Nej, jag har inte sokt information om
priser 56%
62%

Ej svar

Bas: Rest utomlands senaste 12 ménaderna (1262)
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3.3 INTERNET OCH TILLGANG TILL
BREDBAND/MOBILT BREDBAND

Detta kapitel omfattar Internet och tillgang till bredband. Omraden som behandlas &r anvandning,
tillgang, utvardering av operatdr, byte, typ av Internetanslutning, problem och anvandningsomraden.

Anvéndning av Internet Andel som anvander Internet 2002-2010
Andelen som anvander Internet i Sverige har 6kat stadigt Bas: Samtliga (2168)

sedan 2002 d& PTS for forsta gangen genomforde
undersokningen. | ar uppger 90% att de anvander
Internet, pa arbetet eller i hemmet, vilket emellertid inte 2009
ar nagon forandring sedan forra aret.

2010 90%
91%
2008 90%

Drygt 3 av 4 (77%) anvander Internet i stort sett varje 2007
dag. Andelen som anvander Internet mer séllan an varje

87%

vecka ar fortsatt liten (3%) och ar oférandrad de senaste 2006 85%
tre aren. 2005 83%
Internetanvandningen varierar geografiskt. 2004

Bland méanniskor boende i glesbygd &r det 88% som  5gg3 78%
anvander Internet. Motsvarande siffra i storstdderna éar

92%. Denna skillnad har dock minskat sedan 2009 d& 2002

andelarna lag p& 85% respektive 94%.

Vidare &r Internetanvandningen, precis som tidigare ar, inte helt ovantat storst i de yngre
aldersgrupperna dar majoriteten av de svarande uppger att de anvander Internet (16-20 ar; 96%, 21-30
ar; 97% och 31-40 ar; 98%). Nastan samtliga i dldern 16-20 ar anvander Internet i stort sett varje dag
(se tabell p& nasta sida). | den aldsta aldersgruppen (61-75 ar) uppger drygt 7 av 10 (73%) 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
férandring jamfort med forra aret.

Anvander du Internet? Rakna b&de anvandning privat och i arbetet (42).

Ja, anvander Internet ... 90%.
87%
7
.. 1 stort sett varje dag 7500
69%
. ) ) 10%
... inte varje dag, men varje 10%
11%
vecka 7 40%
3% =2010
... men mer séllan an varje 3% m2009
vecka ﬁ% =2008
9% m2007
; 8%
Nej 9%
12%
1%

Ej svar 1%

Bas: Samtliga (2168)
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Internetanvandning (%) per aldersgrupp (42)

16-20 ar 2010
2009
2008

21-30 &r 2010
2009
2008

31-40 &r 2010
2009
2008

41-50 &r 2010
2009
2008

51-60 &r 2010
2009
2008

61-75ar 2010
2009
2008

0% 100%
u| stort sett varje dag ™ Inte varje dag, men varje vecka ®Mer séllan &n varje vecka = Nej ®Ejsvar

Bas: Samtliga (2168)

Anvandning av Surfzoner (tidigare kallad Hotspot)

| frageformuléaret gavs en utforlig forklaring till begreppet Surfzoner i anslutning till fragan. Andelen
personer som sager sig ha anvant Surfzoner ar fortsatt relativt 1&g, men har okat kraftigt jamfort med
2009. Andelen som idag anvander Surfzoner ar 22%, 2009 lag denna andel p& 9%. 64% uppger att de
inte har anvant Surfzoner. Bland dessa har kAnnedomen om tjansten tkat jamfort med 2009. 35% anger
i &rets undersokning att de kanner till Surfzoner, en 6kning med 18 procentenheter fran forra aret.

Anvandningen ar hdgre bland man &n bland kvinnor, 26% av mannen uppger att de anvant Surfzoner
jamfort med 18% av kvinnorna. Denna skillnad fanns dven forra aret. Vidare ar anvandningen aven i ar
hogst i aldersgruppen 21-40 &r. Kannedomen bland de som inte anvant sig av Surfzoner ar ocksa hogst
i denna aldersgrupp. Ett foga forvanande resultat ar ocksa att det &r vanligare att anvanda Surfzoner i
storstaderna jamfort med glesbygden, men det ar ingen stérre skillnad pa kdnnedomen om Surfzoner
(37% i storstader och 35% i glesbygd).

Notera att fragan blev ndgot omformulerad i &rets undersdkning, varvid en jamforelse éver tid bor goras
med forsiktighet. Forutom att byta namn fran Hotspot till Surfzoner lades i fragetexten i 2010 ars
undersokning till "via Wi-Fi (aven kallat WLAN)”. Fragetexten blev féljande: Surfzoner &r platser med
publik tradlos Internetuppkoppling via Wi-fi (dven kallat WLAN). Vissa &r fria att anvanda, medan andra
ar avgiftsbelagda och kraver inloggning. | dagslaget finns surfzoner framst pa platser dar det ror sig
manga méanniskor, som t ex pa hotell, flygplatser eller caféer. Denna ytterligare forklaring pa vad
Surfzoner &r kan ha medfért en 6kning i den andel som har anvant Surfzoner eller kanner till Surfzoner
mellan 2009 och 2010.

Individundersdkningen 2010 / PTS 45



™

> sifo

Har du anvant surfzoner? (43) ( Surfzoner ar platser med publik tradlds Internetupp koppling via Wi-Fi (&ven
kallat WLAN). Vissa ar fria att anvénda, medan andr  a ar avgiftsbelagda och kraver inloggning. | dagsla  get
finns surfzoner framst pa platser dar det ror sig m anga manniskor, som t ex pa hotell, flygplatser ell er

caféer.)
0,
i T 22%
11%
7%
64% 29%
i (]
Nej ... 74%
7%
0,
... och jag kénner inte till L 61%
Surfzoner 54% 2010
58% 2009
0,
... men jag kénner till 17% 35% =2008
Surfzoner 20% 2007
19%
0}0%
u . A
Anvéander inte Internet 9%
12%
31%
Vet gj 234%
2%
o%
Ej svar 2 f},/o
2%

Bas: Samtliga (2168) *Fragetext/férklaring omformulerad 2010

Tillgang till Internet i hemmet
91% av de svarande i aldersgruppen 16-75 ar har tillgang till Internet i hemmet. Sedan 2002 har denna
andel 6kat med 22 procentenheter. Jamfort med forra aret ser vi en 6kning med 2 procentenheter.

| diagrammet pa nasta sida ser vi att en klar majoritet (87%) har tillgang till Internet i hemmet via
abonnemang som hushallet betalar. | ar ser vi dven att den Gvervagande delen (83%) betalar for
abonnemanget direkt via faktura medan 4% har abonnemanget indirekt via hyran/manadsavgiften. Det
senare ar nagot vanligare bland boende i lagenheter. 12% av de som bor i en bostadsrattslagenhet
uppger att de har abonnemang via manadsavgiften.

Vidare ser vi en skillnad beroende pa bostadsform nar det galler tillgang till Internet. 93% av de boende i
smahus/villa uppger att de har tillgang till Internet jamfort med 86% bland de boende i
hyresréttslagenheter.

Det ar vanligare bland de aldre (61-75 &r) att inte ha tillgang till Internet i hemmet (19%). Vidare ar det
vanligare att inte ha Internet hemma bland de som bor i glesbygd (10%) an bland de som bor i
storstader (5%).

Andel som har tillgang till Internet i hemmet 2002- 2010
2010 91%
2009 89%
2008 89%
2007 84%
2006 81%
2005 78%
2004 71%
2003 71%

2002 69%
Bas: Samtliga (2168)
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Har ditt hushall Internet i hemmet? (44) Flera svar

salternativ mojliga.

91%
89%
89%

84%

87%
86%
83%
79%

83%
78%

Ja...

... via abonnemang som hushallet betalar:

direkt via faktura*

4%

indirekt via hyra/manadsavgift* 8%
4% 2010
(]
... men hushallet betalar inte for 4% = 2009
abonnemanget 7%
6% 2008
7{;{; | 2007
. (0}
Nej 9%
13%
1%
: 1%
Vet gj 1%
2%
0%
Ej svar 1%

1%
2%

Bas: Samtliga (2168) *Nytt svarsalternativ 2009

Nuvarande och tidigare operator

TeliaSonera ar fortfarande den storsta Internetoperatren for privatpersoner med en andel pa 38% foljt
av ComHem och Bredbandsbolaget med 13% respektive 11%. Dérefter f6ljer Tele2 (10%) och Glocalnet
(5%). For mer information om Ovriga operatérer, se tabellbilagan.

TeliaSonera &r, precis som pa den privata mobiltelefonisidan, vanligare pa glesbygden (52%) &an i
storstader (27%). Det omvénda géller for ComHem, Bredbandsbolaget och Tele2.

Vidare ar TeliaSonera vanligare som Internetoperator hogre upp i aldrarna, medan framforallt
Bredbandsbolaget och ComHem &r vanligare bland yngre.

Namnas kan att Bredband 2, som var nytt svarsalternativ 2009, inte har ndgra marknadsandelar (2009
hade de 2%). Bahnhofs marknadsandel ligger i ar pa 1%, jamfort med 2% 2009. Observera ocksa att
Glocalnet och Bredbandsbolaget &r heldgda av Telenor.

Tabellen nedan visar bytesmonstret mellan de stérre operatérerna. Byte fran TeliaSonera sker i storst
utstrackning till Tele2 (21%) och ComHem (19%). Byten fran Tele2 sker i hdgst utstrackning till
TeliaSonera (46%). Bredbandsbolagets kunder gar i storst utstrackning till Comhem (34%) och
ComHems kunder till Bredbandsbolaget (29%).
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Vilken av féljande Internetoperatdrer anvander ditt hushall oftast? (45).

100%
90%
80%°
HTelia
70% HComHem
Bredbandsbolaget
60% uTele2
! " Glocalnet
50% u3
14% H Telenor
40% ® Bredband 2*
9 H Bahnhof
30% .
° m Ovriga operatorer
9 " Vetej
20%
u Ej svar
10%1
0%
2007 2008 2009 2010

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1893) *Nytt svarsalternativ 2009

Nuvarande Internetoperator (%) uppdelat efter tidig  are Internetoperator (45)

Tidigare operat or

Telia Tele2 Bredbandsbolaget ComHem

Nuvarande operatér (n=180) (n=76) (n=86) (n=71)
Telia - 46 (48) 24 (38) 27 (20)
Tele2 21 (11) - 9 (9) 11 (17)
ComHem 19 (21) 13 (16) 34 (19) -
Bredbandsbolaget 17 (20) 16 (8) - 29 (27)
Glocalnet 7 (12) 6 (6) 10 (3) 3(7)
Annan operator 13 (35) 6 (20) 12 (28) 12 (27)
Vet ej/Ej svar 3(1) 3(2) 1(3) 1(2)

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar (1893)
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Utvardering av nuvarande operatér

Respondenterna fick mojlighet att utvardera sin nuvarande Internetoperatér inom ett antal omraden.
Nastan 8 av 10 (78%) bland de som har eget Internetabonnemang instdmmer helt eller delvis i
pastaendet att deras nuvarande Internetoperator ar valkand och etablerad pa marknaden. Resultatet ar
oféréndrat jamfort med 2009.

67% instammer i pastdendet att deras nuvarande operator har bra tillganglighet/tackning dar de bor.
58% instammer i att 6verforingshastighet och kvalitet motsvarar deras behov. Drygt tre av tio (32%)
instammer i att operattren har laga priser.

Bland de med Internetabonnemang i hushdllet ar det Gverlag en hogre andel som instammer i
pastaendet att hastigheten i 6verféringen stammer med vad som utlovats (43%), har en val fungerande
kundtjanst (41%) samt rekommenderades av vanner eller bekanta de talat med (23%).

35% instammer i pastaendet att deras operator erbjuder bra sakerhetstjénster och nara tre av tio (29%)
instammer i att deras operator skyddar den personliga integriteten. Overlag &ar det dock en relativt stor
andel som inte kan ta stallning till dessa pastdenden. 39% vet ej om operatéren erbjuder bra
sékerhetstjanster och 48% vet ej om operatdren skyddar den personliga integriteten.

63% av respondenterna uppger 2010 att de &r sammantaget néjda med sin nuvarande Internetoperatér
Denna andel ligger i nivd med resultatet 2009 (64%).

Hur val tycker du att foljande pastdenden stammer o m din nuvarande Internetoperatér? (46)  Andelen som

svarat 4 eller 5 pa en skala dar 1 star for stammer  inte alls och 5 for stammer helt.
78%
Valkand och etablerad pa 78%
77%
marknaden 7l 70
Har bra téckn_ing/tillganglighet dar 70%
jag bor 66%

Overforingshastighet och kvalitet 59%
motsvarar mina behov 55%

Lattlast och éverskadlig rakning 5205

Val fungerande kundtjénst 37%
3% 12010

Hade kort leveranstid

Hastigheten i 6verféringen stammer
med vad som utlovats

Erbjuder bra sékerhetstjanster*
Har laga priser

Skyddar den personliga integriteten*

Rekommenderade av vanner eller
bekanta jag talat med

Jag ar sammantaget n6jd med min
Internetoperator

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar (

2537 =2009

2008
=2007

63%
64%
57%
60%

1893) *Nytt svarsalternativ 2009
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Nastan 7 av 10 (69%) av TeliaSoneras kunder instammer i att de ar sammantaget ndjda med dem som
operator (se tabell pa nasta sida). TeliaSonera, 3 och Tele2 redovisar samtliga en 6kning i andelen
sammantaget nojda. Dessa okningar ar dock inte statistiskt sédkerstallda. Bredbandsbolaget har tappat
10 procentenheter och gétt frn 72% till 62% pa ett &r. Glocalnet som hade den stérsta uppryckningen
2009, har tappat och gétt fran 63% till 56%. Denna férandring &r dock inte signifikant.

Bast betyg nar det galler laga priser far Glocalnet och 3 dar nastan halften (48% respektive 46%) av
respektive operatdrs kunder instammer i att operatdren har laga priser. Lagst instimmandegrad har
TeliaSoneras kunder aven i ar till detta pastdende, men TeliaSoneras andel har 6kad jamfort med 2009
med 4 procentenheter. Denna 6kning ar dock inte signifikant. Inte helt ovantat anges TeliaSonera,
tillsammans med Bredbandsbolaget, som mest valkanda och etablerade pa marknaden och har bra
tackning/tillganglighet dar kunderna bor.

Alla operatérer i tabellen nedan, forutom 3, uppvisar minskade andelar for pastdendet har bra
tackning/tillganglighet dar jag bor. 58% instammer att 3 har bra tackning/tillganglighet dar jag bor,
jamfort med 41% 2009. Med undantag for ComHems minskning sa ar dessa inte signifikanta.

Tele2 har forbattrat resultatet pa pastdendet hastigheten i dverféringen stammer med vad som utlovas
(46%) och valfungerande kundtjanst (43%). Dessa forbattringar ar dock inte signifikanta.

Bredbandsbolaget ligger p& samma niva som forra aret nar det galler att vara valkand och etablerad pa
marknaden och de uppvisar ckade andelar pd pastdendena lattlast och 6verskadlig rakning, val
fungerande kundtjanst och kort leveranstid. Dessa ©kningar ar dock inte signifikanta. Vidare har
Bredbandsbolaget, tillsammans med 3, i hogre grad &n andra operatorer blivit rekommenderade av
vanner eller bekanta.

For ComHem redovisas 2010 den lagsta andelen sammantaget nojda kunder. 2009 var det 3 som
uppvisade det lagsta totalresultat. ComHems resultat p& de olika pastdendena ligger genomgéende
lagre &n 2009. Inga minskningar ar dock signifikanta.

Operatoren 3 ar den operatoér som har lagst andel kunder som instimmer i pastaendena att de skyddar
den personliga integriteten samt erbjuder bra sakerhetstjanster. Daremot kannetecknas de bland annat
av att ha kort leveranstid, bra tackning/tillganglighet, val fungerande kundtjanst och laga priser. Drygt
halften av 3s kunder (52%) uppger att de &r sammantaget ndéjd med dem som Internetoperator.
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Andelen (%) som angett 4 eller 5 pa pastdenden om s in huvudsakliga Internetoperator pa en
skala frn 1-5, dar 1 star for instammer inte alls ~ och 5 star for stammer helt (46)

Telia Tele2 Bredbands- ComHem  Glocalnet 3
(n=725) (n=189) bolaget (n=247) (n=90) (n=59)
(n=205)
Valkand och etablerad pa
94 (93) 81 (86) 91 (92) 83 (85) 75 (72) 84 (80)

marknaden

Har bra tackningttillganglighet dar
72 (73) 63 (67) 68 (75) 61 (75) 57 (63) 58 (41)

jag bor
Overforingshastighet och kvalitet
) 61 (59) 56 (61) 62 (67) 51 (60) 48 (54) 55 (35)

motsvarar mina behov
Lattlast och 6verskadlig rakning 59 (53) 56 (58) 53 (49) 45 (60) 60 (53) 56 (65)
Val fungerande kundtjanst 45 (44) 43 (41) 51 (48) 31 (41) 35 (44) 52 (38)
Hade kort leveranstid 41 (37) 35 (39) 42 (37) 38 (46) 40 (28) 64 (64)
Hastigheten i dverforingen

B 44 (40) 46 (42) 41(39) 39(44) 31 (28) 41 (30)
stémmer med vad som utlovas
Erbjuder bra sékerhetstjanster 52(52) 26 (21) 29 (30) 19 (23) 34 (26) 14 (11)
Har 1aga priser 24 (20) 43 (47) 39 (35) 28 (34) 48 (40) 46 (50)

Skyddar den personliga
) ) 41 (33) 26 (26) 23 (23) 18 (20) 21 (22) 13 (15)
integriteten

Rekommenderade av vanner eller
) 26 (23) 22(25) 30 (32) 14 (20) 15 (16) 30 (30)
bekanta jag talat med

Jag ar sammantaget n6jd med min
. 69 (67) 64 (62) 62 (72) 49 (57) 56(63) 52 (48)
Internetoperator

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar (1893)

Flera tjanster fran nuvarande Internetoperator

En stor andel av respondenterna kdper flera tjanster av sin nuvarande Internetoperatdr. Nastan halften
(48%) koper fast telefoni, 26% kdper mobiltelefoni och drygt var femte (21%) kdper TV-tjanster.

Ungefar halften (49%) far ndgon typ av rabatt eller ett paketerbjudande nar de koper flera tjanster (se
diagram néasta sida).

Koper ditt hushall fler tjanster fran din nuvarande Internetoperatdr? (47) Flera svarsalternativ méjli - ga.

Fast telefoni 48%
Mobiltelefoni
TV

Nej, inget ®2010

Vet gj

Ej svar
Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1893) Fragan I&g under kategori Fast telefoni i 2009, f  Iyttat till
Internet 2010.
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Far hushallet ndgon typ av rabatt eller paketerbjud  ande fran operat6ren nar du/ni koper flera tjanster ~ ? (48)

Ja 49%
Nej
12010

Vet gj

Ej svar

Bas: De som kdper fler tjanster fran nuvarande Inte  rnetleverantor (1189)

Byte av Internetoperator

Drygt var fjarde (27%) anger att hushéllet ndgon gang har bytt Internetoperatér for det abonnemang de
oftast anvander (se diagram nasta sida). Vanligast ar att bytet skedde fér mer 4n 12 manader sedan,
vilket 18% uppger.

4% anger att de bytt de senaste 6 manaderna, vilket &r en minskning med 1 procentenhet jamfért med
forra aret.

Byte av Internetoperattr ar mindre vanligt langre upp i aldrarna, till exempel uppger 73% av de mellan
51 och 75 ar att de aldrig bytt operatér.

Framsta skalet till operatérsbyte bland de som bytt det senaste halvaret ar for att fa ett lagre pris pa
abonnemanget (46%) (se diagram s 53). Darefter nAmns skalen for att kunna f& hogre hastighet (24%),
pa grund av flytt (18%) och for att de fick ett bra paketerbjudande (17%). | 6vrigt ar det relativt olika skal
till varfor ett byte har agt rum, till exempel namner 10% att skalet var for att fa tillgang till mobilt
bredband.

2% av de som har bytt operatér det senaste halvaret anger som skal att Internetoperattren tar hansyn
till den personliga integriteten.

Bland de konsumenter som bytt Internetoperatér de senaste 6 manaderna uppger 42% att allt blev ratt
och att det gick snabbt att bli ansluten (se diagram s 54). 25% anger att allt blev ratt men att det tog lang
tid att bli ansluten. Var femte (20%) uppger att anslutningen blev felaktig. Denna andel &ar en kraftig
uppgang jamfort med 2009 da den l&g pa 9%. 7% uppger att hushallet férlorade pengar till den tidigare
operatoren.

Pa fragan om det finns nagra sarskilda skal till att hushallet inte har bytt Internetoperatér uppger 35% att
det inte finns nagra sadana (se diagram s 55). Denna andel 1&g pa 10% 2009. Forklaringen till denna
6kning kan vara att svarsalternativet Ar néjd med den operatér hushallet har inte var med i 2010 &rs
undersokning. Overlag ser vi inga forandringar jamfort med forra arets resultat, forutom att fler inte vill
byta abonnemang eftersom de har samma operator for telefoni och/eller TV. | arets undersokning
uppger 19% detta skal jamfort med 14% 2009 .
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Har ditt hushall bytt Internetoperator for det Inte rnetabonnemang du/ni oftast anvander? (49)

27%
28%
31%
Ja ...

... senaste 6 manaderna
=2010
=2009

4%
5% m2008
5%
... fér 6-12 manader sedan 2007

2006

2005
2004

... for mer &n 12 méanader
sedan

Nej 83%
84%
85%
88%

Vet ]

Ej svar

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1893)
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Varfor har ditt hushall bytt Internetoperator? (50)

Flera svarsalternativ mgjliga.

| 46%
For att fa att lagre pris pa abonnemanget 32%39 %
37%
— 26%
For att jag har flyttat 210% °
2%%
For att kunna f& hogre hastighet %goﬁ;
28%
13‘%3
For att fa tillgang till battre tjanster och/eller villkor 15:{%%
22%
i . . 2l L . 10%
For att jag/mitt hushall inte var ndjd med den operator jag/vi 14%
hade innan 16%
16%
123/0
For att det var mycket stérninger och/eller avbrott 12 f)G%
12% %2010
7% .
For att fa battre kundservice 1123& =2009
10%
17% 2008
For att jag fick ett bra paketerbjudande 9]52% 52007
103%
For att f& en enda rakning for Internet och telefoni och/eller TV 3% 10%
14%
0,
For att min bostadsrattsforening har upphandlat gemensam 802
Internetoperator 8%
9%
60/10%
. . A
For att f& mobilt bredband 12%
o5%
For att kunna fa IP-telefoni/telefoni via bredband 00)3;/"
4%
i . u . . 2%
For att Internetoperatdren tar hansyn till den personliga 3%
integriteten**
05%
For att kunna fa tillgang till IPTV/digital-TV via bredbandet* 23@0
1%
1
For att fa tillgang till battre sékerhetstjanster** 1%
13%
(]
Annan orsak 10%
26%
2%
Vet ej 10;:;%
1%
0%
Ej svar 802
1%
Bas: Bytt Internetoperattr de senaste 6 ménaderna ( 85) * Svarsalternativ omformulerat 2009. **Nytt svarsal  ternativ
2009
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Hur fungerade bytet nar ditt hushall bytte internet operator? (51) Flera svarsalternativ mojliga.

Allt blev rétt, och det gick snabbt att bli
ansluten

Allt blev ratt, men det tog lang tid att bli
ansluten

Hushallet forlorade pengar till tidigare operator

Anslutningen blev felaktig

Jag/vi bestéllde nyligen, och har darfér inte
blivit anslutna &nnu

Det var lange sedan jag/vi bestéllde, men
jag/vi har trots det annu inte blivit anslutna

Vet ]

Ej svar

Bas: Bytt Internetaoperator de senaste 6 ménaderna  (85)

Individundersdkningen 2010 / PTS



™

> sifo

Finns det nagra sarskilda skal till att ditt hushal
mdjliga.

Nej, det finns inga sarskilda skal

Ar néjd med den operatér hushallet har*

Ville inte byta abonnemang eftersom jag/vi har
samma operator for telefoni och/eller/TV

Ké&nner inte till alternativa operatérer/har inte
tillrécklig information om olika operatorers tjanster

R&dd att det inte ska fungera om jag byter operator

Har en bindningstid pa nuvarande abonnemang och
vill darfor inte byta

Min e-postadress forsvinner om jag byter operator

For att jag fick ett (formanligt) paketerbjudande
avseende Internet, telefoni och/eller TV

Kan inte f& ndgon annan operator

Har inte tackning fér mobilt bredband

Ar motstandare till att vélja

Kan inte byta eftersom telestationen &r full

Annat skal

Vet ]

Ej svar

Bas: Har inte bytt Internetoperatér (1301) *Svarsa

| inte har bytt Internetoperator? (52) Flera svarsa  lternativ

Iternativ inte med 2010

58%
58%

2010

2009

2008
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Typ av Internetanslutning

Bredband &r det vanligaste sattet att vara ansluten till Internet i Sverige (det vill sdga den anslutning
hushallen anvander sig av oftast). | diagrammet pa nasta sida ser vi att nara 8 av 10 (79%) av Sveriges
befolkning mellan 16 och 75 &r &r bredbandsanslutna i den meningen att de har ADSL, VDSL,
LAN/Fiber, kabel-TV-modem eller mobilt bredband. Andelen som har ADSL/VDSL ligger pa4 samma niva
i &rets undersokning som 2009 (38%).

15% uppger i ar att de anvander mobilt bredband, en 6kning med 4 procentenheter jamfort med 2009.
29% anvander mobilt bredband, antingen som huvudsaklig anslutningsform eller som komplement (férra
aret var andelen 21%). Mobilt bredband &r vanligast i &ldersgruppen 31-40 &r dar 17% &r anslutna till
Internet pa detta satt. | arets undersokning inkluderades en frdga om hushallet bytt huvudsaklig
anslutningsform under det senaste aret. Resultaten visar att 16% inte gjort detta, vilket kan bero pa att
de helt enkelt inte har kunskapen att bedéma vilka fordelar det innebér att byta anslutningsform. De
flesta som har bytt fran ADSL/VDSL har gatt till LAN/Fiber och i viss utstrackning till mobilt bredband.
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Pa vilket satt ar ditt hushall anslutet till Intern

Bredband ...

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

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

... Kabel-TV-modem

... Mobilt Bredband (3G-nét)

Uppringd Internet*

Annat satt

Ej tillgang till Internet

Vet ej

Ej svar

Bas: Samtliga (2168) * Svarsalternativ omformulerat 2009 **Svarsalternat

Svarsalternativ "Uppringd Internet” inte med

et idag? Ange den anslutning hushallet anvander oft

79%
73%
74%
68%
59%
31% 4
0
25%
18%
38%
38%
47%
50%
44%
35%
21%
16%
17%
15%
12010
15% =2009
=2008
m2007
®2006
2005
o u2004
0
35% 1100 =2003
0
45%
° 12002
17%
18%
22%
24%
26%

ast (53)

ivens kannetecken omformulerade 2009. 2010:

Individundersdkningen 2010 / PTS

58



™

> sifo

Majlighet att véalja mellan flera Internetoperatérer

En frAga som blev introducerad i forra arets undersékning handlade om hushallet har mojlighet att valja
mellan flera Internetoperatérer via sin nuvarande huvudsakliga anslutningsform. Namnas bor att
personer normalt har en tendens att Gverskatta sin kunskap i kannedomsfragor av detta slag. Den
faktiska andelen kan vara nagot lagre.

Aven i &r (2010: 31%) ar det en stor andel av respondenterna som inte vet om de kan valja mellan olika
operatorer. 2009 l&g denna andel p& 32%. | &rets undersokning &ar det 34% av de med ADSL/VDSL som
anslutningsform och 19% av de med LAN/Fiber som svarar Vet ej pa denna fraga. 34% uppger att de
kan vélja mellan flera operatérer. Var fjarde (25%) séger sig bara kunna vélja den operatdr de har idag,
vilket &r vanligast forekommande bland de som har kabel-TV-modem (42%).

Jamfort med 2009 &r det en storre andel av glesbygdsbefolkningen som i arets undersokning uppger att
de har mgjlighet att vélja mellan flera Internetoperatorer (22% 2009 jamfort med 34% 2010).

Har ditt hushall majlighet att valja mellan flera | nternetoperatdrer via din/er nuvarande anslutningsf orm? (54)

0,
Ja, kan vélja mellan flera operatorer 33;;/0
. - N 25% 2010
Nej, kan bara vélja nuvarande operator
26% ®2009
. 31%
Vet gj 3204

Ej tillgang till Internet

Ej svar

Bas: Samtliga (2168)

Fler anvander kompletterande anslutningsformer

Det blir vanligare att samtidigt anvédnda andra satt att ansluta till Internet utdver den anslutningsform
hushallen anvander oftast. | &r svarar bara 43% att de inte anvander nagot komplement jamfort med
52% forra aret (se diagram nasta sida). 39% anger att de anvander ndgot annat satt att ansluta till
Internet som komplement till den anslutningsform de anvander oftast.

Drygt var tionde (12%) anvander fast bredband och 18% anvénder mobilt bredband. Forra aret visade
undersokningen att det var vanligast bland 16-20 aringar att anvanda fast bredband som komplement
(22%). Resultatet i arets undersokning visar att det ar vanligast bland de lite aldre (51-60 ar) att anvanda
fast bredband som komplement (17%). Liksom forra aret ar det aven i ar nagot vanligare att anvanda
mobilt bredband som komplement i storstdder (21%) an i ©vriga stader och glesbygd (16%
respektive15%).

16% av respondenterna uppger att de surfar med sin mobiltelefon som komplement till den huvudsakliga
anslutningsformen. Forra ret 1ag denna andel pa 9%. Okningen kan foérklaras med att iPhone och andra
liknande typer av mobiler har blivit valdigt populara det senaste aret. 3% anvander mobiltelefonen som
modem, jamfort med 2% forra aret.

Svarsalternativen dndrades nagot i 2009 ars undersokning jamfort med 2008 varfér en jamforelse aren
emellan bor géras med forsiktighet.
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Anvander ditt hushall ndgot annat sétt att ansluta till Internet, som komplement till den anslutningsf ormen
du/ni anvander oftast? (55) Flera svarsalternativm  &jliga.

Mobilt bredband

Fast bredband

Surfa med mobiltelefonen (t.ex. med

iPhone)** #2010

2009

2008
Uppringd Internet*

Mobiltelefonen som modem

Annat

Ej tillgang till Internet

Nej

60%

Vet ej

Ej svar

Bas: Samtliga (2168) * Svarsalternativ omformulerat 2009 **Nytt svarsalt  ernativ 2009

Skal till val av anslutningsform

Majoriteten av de hushall som betalar for Internetabonnemanget sjéalva uppger aven i ar att den framsta
anledningen for val av anslutningsform till Internet ar att den fyller deras behov (36%) (se diagram nasta
sida). Var fjarde (25%) uppger i ar att de vill ha en fast anslutning, vilket &r pd samma niva som forra
aret. 17% uppger att de vill ha en lag kostnad, vilket &r 3 procentenheter lagre an forra aret och denna
andel har minskat med 6 procentenheter sedan 2008. Vidare ar det 12% i ar som uppger att de
anvander Internettjanster som kraver hogre overforingshastighet. Denna andel har minskat med 8
procentenheter jamfért med 2008.

7% uppger att de valt nuvarande anslutningsform fér att dverféringshastigheten inte begransas, aven om
anvandandet Gverstiger ett visst antal GB/méanad. Vanligast forekommande ar detta argument bland de
som idag har LAN/Fiber (12%).

Mobila bredbandsanvandare uppger inte ovantat att de vill vara mobila bade hemma och utanfor

hemmet (47%) som skal for val av anslutningsform till Internet, men ocksé att det fyller deras behov
(31%) samt att de vill ha en 1&g kostnad (22%).
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Varfor har ditt hushall valt den anslutningsformen
Flera svarsalternativ méjliga.

Fyller mina behov

Vill ha en fast anslutning

Vill ha en lag kostnad

Anvéander tjanster som kraver hogre
overforingshastighet

Fick ett paketerbjudande déar Internet
ingick

Kan inte f& nagot annat

Vill vara mobil bdde hemma och
utanfor hemmet

For att 6verforingshastigheten inte
begransas, aven om anvandandet
Gverstiger ett visst antal GB/manad*

Rekommendationer frén t.ex.
vanner/bekanta

Anvéander tjanster som kraver hogre
kvalitet

Annat skal

Vet ]

till Internet som du/ni huvudsakligen anvander idag

36%
41%
39%

=2010
2009
=2008

1%
Ej svar 1%
3%

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar (

1893) *Nytt svarsalternativ 2009

2 (56)
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Kansla av sakerhet nar man surfar med hjélp av olik  a anslutningar

7 av 10 respondenter uppger att de oftast eller alltid k&nner sig sékra nar de surfar med hjélp av fast
anslutning hemma. Vidare ar det 52% som oftast eller alltid kéanner sig sdkra nar de surfar med hjalp av
tradlost natverk hemma. 7% anger att de inte kanner sig sakra nar de surfar med hjalp av surfzoner.

Kéanner du dig séker nér du surfar med hjélp av folj  ande anslutningar? (57)

Surfzoner

Mobiltelefon

Mobilt bredband 22% 35%

Tradlost natverk hemma

Fast anslutning hemma 38% 12%
0% 100%
m Ja, alltid Ja, oftast ®Nej mVetejlejsvar Surfar inte med denna anslutning

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1893) *Ny fraga 2010

Upplevda problem och virusskydd

Andelen respondenter (med Internetabonnemang som hushallet betalar) som har drabbats av problem
ndgon gang det senaste halvaret nar de har varit uppkopplade mot Internet har Okat i arets
undersokning jamfort med 2009. Mer an varannan (55%) uppger att de drabbats av problem (se diagram
nasta sida). O6nskad e-post (s& kallad spam) ar det vanligaste problemet, vilket 45% uppger att de blivit
drabbade av. Denna andel har 6kat med 7 procentenheter sedan forra aret. Virus respektive Spyware
(spionprogram) &r mindre vanligt férekommande i &r jamfort med motsvarande forra aret. Ovriga
problem ar fortfarande relativt sett ovanliga och inga foréandringar har skett de senaste aren.

En hogre andel av Telenors kunder har inte blivit drabbade av nagot problem (56%) jamfort med de
ovriga storre operatdérerna. 32% av Bredbandsbolagets kunder har blivit drabbade av virus/spyware.

I 2009 ars undersokning var Virus och Spyware (spionprogram) tva olika svarsalternativ. 2010 var Virus,
Spyware (spionprogram) eller annan skadlig kod ett svarsalternativ.
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Har ditt hushall ndgon géng under de senaste 6 madnd  erna drabbats av nagot eller nagra av féljande prob  lem
néar du/ni varit uppkopplade mot Internet? (58) Fler  a svarsalternativ méjliga.

55%
50%
Ja ... 50%
56%
56%
... Obnskad e-post, sa kallad spam
Virus, Spyware (spionprogram) eller
annan skadlig kod*
... Virus
... Spyware (spionprogram
pyware (spionprogram) #2010
2009
... Andra typer av intrdng pa datorn 2008
I 1% 2007
0%
... Kontokortsbedrageri I O%Z) 2006
0%
I 1%
0%
... Identitetsstold 0%
0%
0%
0%
0%
... Annan typ av bedréageri | 0%
0%
I 1%
36%
Nej, mitt hushall har inte drabbats av 4802/%
nagot av ovanstaende 0
35%
Vet gj
Ej svar

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1893) * Frdgan ndgot omformulerad 2009. *2010 &r

svarsalternativ om Virus och Spyware slagit ihop.
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Majoriteten vill bli underrattad om datorn eller mo biltelefonen blir smittad av virus

8 av 10 (80%) skulle vilja bli underrattade av sin Internetoperatér om deras dator eller mobiltelefon blir
smittad av ett virus. En klar majoritet (67%) tycker dessutom att det bor ingd i tjansten. Har skiljer sig
resultaten nagot &t i olika aldersgrupper. De aldre ser en klar férdel med att ha detta inkluderat i tjansten
(76% av de mellan 51 och 75 &r), medan de yngre anser att det bor vara upp till var och en att
bestamma (17% av de mellan 21 och 30 ar).

Skulle du vilja bli informerad av din Internetopera  tor om din dator eller mobiltelefon blir smittad av ett virus?
(59)
Lo 67%
Ja, det bor inga i tjansten 68%

Ja, det bor vara ett frivilligt tillval

Nej, men det bor finnas som tillval

Nej

Vet ej

Ej svar

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1893)

Utvardering av mobilt bredband

De som anvéander mobilt bredband, antingen som huvudsaklig anslutningsform eller som komplement
fick utvardera tjansten inom ett antal olika omraden (se diagram nasta sida).

Drygt halften (53%) instammer i pastdendet att det mobila bredbandet fungerar bra hemifran och drygt 4
av 10 (41%) instdmmer i att det alltid fungerar.

En relativt stor andel av respondenterna kan inte ta stallning (ej svar eller vet ) till pastdendena det
mobila bredbandet fungerar bra utanfér hemmet, jag far den uppkopplingshastighet jag betalar fér och

jag ar nojd med den informationen jag fatt om mitt mobila bredband.

Pa frdgan om respondenterna far den uppkopplingshastighet de betalar for svarar 33% att de instammer
och 25% att de inte instammer.

Aven i &r har en stor andel svarat att de inte vet nér det géaller om de far den uppkopplingshastighet de
betalar for respektive fungerar bra utanfor hemmet, vilket talar for att det &r omraden som ar svarare att
bedoma och att manga av de svarande faktiskt inte anvander sitt mobila bredband utanfér hemmet.

Var tredje (34%) av de mobila bredbandsanvéndarna upplever begransningar i dverféringshastigheten.

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

Individundersokningen 2010 / PTS 64



> sifo

Hur val instammer du i foljande pastanden om ditt m obila bredband? (60)

Fungerar bra hemifran 2010 20% _
2009 19%  [N8%N14%
2008 170 [E2%N20%

Fungerar alltid 2010

23%  [N23%NN18% |

2009 22%  [[20%13%
2008 18%  [N209%NNT20%
Jag ar nojd med informationen jag fatt om mitt mobila bredband 2010 22% _

2009
2008

24%  [NEA%NT23%
20%  [ESYANIN25%

23% 29N 27%
180 [NE8%N27%
220  [BYRITIIIE5%

190  [IN2296NINITTT25%
219  [INZA%NINTT28%
15% [IIN2706N s

Jag upplever inga begrénsningar i dverféringshastigheten 2010 19% _

*2009 20%

Fungerar bra utanfér hemmet 2010
2009
2008

Jag far den uppkopplingshastighet jag betalar fér 2010
2009
2008

0% 100%
m Stdmmer (4+5) 3 ®EStammerinte (1+2) ® Vet ej/Ej svar

Bas: Har mobilt bredband (637)  *Nytt svarsalternativ 2009

Byte fran tradbundet/fast bredband till mobilt bred band

Bland hushéllen som har ett Internetabonnemang som de betalar for sjalva uppger 32% att de skulle
kunna tanka sig att byta fran tradbundet/fast bredband till att endast anvanda mobilt bredband i hemmet
och 11% sager att de redan har gjort detta byte (se diagram nésta sida). Andelen som svarar ja, det vill
sdga kan tanka sig eller redan gjort bytet, har 6kad med 2 procentenheter jamfort med forra aret.

Ungeféar halften skulle inte kunna tanka sig att gora bytet (52%). Det vanligaste skalet ar att hushallet vill
ha fast bredband (22%) och detta skal ar tydligare bland aldre &n bland yngre.

18% av respondenterna uppger att dverforingskapaciteten blir lagre och 9% att dverféringshastigheten
begransas om anvandningen Gverstiger ett visst antal GB/manad som skaél till att inte vilja byta fran fast
till mobilt bredband. Vidare ar det 3% som oroar sig for stralningsrisken som en effekt av att endast
ansluta sig med hjalp av mobilt bredband.
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Kan du tanka dig att byta fran fast bredband tilla  tt endast anvanda mobilt bredband i hemmet? (61) FI  era

svarsalternativ mojliga.

Ja...

... och jag har redan gjort det

... jag kan tanka mig det

Nej ...

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

... eftersom 6verforingskapaciteten ar lagre

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

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

... eftersom dverforingshastigheten begréansas om
anvandningen overstiger ett visst antal GB/manad*

... eftersom jag inte har ndgon barbar dator**

... har ingen téckning

... eftersom jag &r orolig for stralningsrisken*

... av annan orsak

Vet ej

Ej svar

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar (

52%
54%
49%
2010
2009
2008

3%
2%
4%

1893) * Nytt svarsalternativ 2009, **Nytt svarsalternativ.~ 2010
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Anvandningsomraden — mobiltelefonen vs. datorn

Aven i ar stalldes frdgor om anvéandningen av mobiltelefonen och/eller datorn for olika tjanster. Foga
overraskande ar anvandningen Overlag vanligare bland yngre personer &n bland aldre. De yngre
fortsétter att anvénda de olika tjansterna i hdgre utstrackning, men slutar &ven att anvanda dem i hogre
utstrackning. Detta &ar ett tecken pa att yngre individer garna hoppar pa nya tjanster och
anvandningsomraden, men dven att de kan sluta att anvanda dem om de inte uppfyller de krav eller
férvantningar som han/hon har.

Resultaten i tabellerna nedan och pa nasta sida visar att datorn Gverlag ar betydligt vanligare att
anvanda for de olika tjansterna &n mobiltelefonen (andelen Vet ej ar dock véldigt stor pa fragorna
gallande mobiltelefon). Vanligast forekommande ar att kopa biljetter (till exempel tag, flyg eller buss),
foljt av att lyssna pd musik via Internet och socialt umgange (till exempel MSN eller Facebook) via
datorn.

Var femte (22%) som anvander mobiltelefonen for privat bruk har kopt biljetter via mobiltelefonen under
det senaste halvaret. 22% har atminstone testat att anvanda sig av t.ex. MSN eller Facebook via
mobiltelefonen och ungefar var tionde (11%) har atminstone testat att lyssna pa musik via Internet i
mobilen.

De flesta individer som fortfarande anvander mobiltelefonen for en eller flera tjanster anvander aven
fortfarande hushallets dator fér samma anvandningsomréden. Ett satt att resonera kring detta ar att
mobiltelefonen &nnu inte ersétter datorn, utan snarare anvands som ett komplement.

Har du under de senaste 6 manaderna anvant hushalle  ts dator till nagot av foljande? (62) Flera svarsal  t.mgjl.

Tittat p& TV via datorn 2010

2009

Lyssnat pa musik via natet via datorn 2010

2009

Fildelning via datorn 2010
2009

Socialt umgange (t.ex. MSN, Facebook) via datorn 2010
2009

Kopt biljetter (t.ex. tg, buss, bio) via datorn 2010
2009

Ringt via natet (t.ex Skype) 2010*

I

0% 100%
® Ja, och anvander fortfarande ~ ®Ja, men anvander inte langre  ®Ej svar

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1893) *Nytt svarsalternativ 2010
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Har du under de senaste 6 manaderna anvant din mobi  Itelefon till ndgot av foljande? (33) Flera
svarsalternativ mojliga.

Tittat p& TV 2010

2009 2

Lyssnat pd musik via natet via
mobiltelefonen 2010

2009

Fildelning 2010

2009

Socialt umgéange (t. ex. MSN, Facebook)
2010

2009

Kopt biljetter (t.ex. tg, buss, bio) 2010
2009

0% 100%

® Ja, och anvandar fortfarande ® Ja, men anvander inte langre ®Ej svar

Bas: Anvénder mobiltelefon for privata samtal (2082 )
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34 TV

Detta kapitel analyserar tillgangen till TV i &ret-runt-bostaden och andraboendet samt vilka foretag som
levererar TV-sandningar till hushall som har tillgang till TV.

9 av 10 av de svarande (90%) uppger att de har tillgang till TV i hushallets aret-runt-bostad medan 9%
uppger att de inte har tillgang till TV i aret-runt-bostaden. Det &r ingen stérre skillnad pa de olika
aldersgrupperna nar det galler tillgangen till TV, men andelen som har tillgang till TV &r lite lagre i
gruppen 21-30 ar jamfort med de odvriga aldersgrupper.

Fri-TV vanligast i aret-runt-boende

Fri-TV ar nu vanligast bland de med TV i aret-runt-boende. 26% uppger att de har Fri-TV jamfort med
17% forra aret. Andelen som bara har Fri-TV och inte andra TV-leverantorer i sitt aret-runt-boende ar
12%. Boxer (23%) och ComHem (21%) ar de privata foretag som i storst utstrackning levererar TV-
sandningar till aret-runt-bostaderna. Boxer har samma kundbas som 2009, medan ComHem har minskat
sin andel med 4 procentenheter jamfort med forra aret. Canal Digitals séandningar via parabolantenn har
Okat 2 procentenheter och ligger nu pa 10%. 2006 lag deras andel p& 17%.

1 av 3 har tillgang TV i ett andraboende

29% uppger att de har tillgang till TV i ndgon form av andraboende, t.ex. fritidshus medan 68% uppger
att de inte har tillgang till TV i ett andraboende.

Betydligt fler ndjer sig numera med det fria TV-utbudet (det vill sdga inget abonnemang) i sitt
andraboende. | denna matning uppger 59% att de har Fri-TV jamfort med 19% 2006. Andelen som
uppger att de endast har Fri-TV och inte abonnemang fran andra leveranttrer ar 51%. Darefter ar det
vanligast att ta emot TV-sandningar frdn Boxer. 2006 var det 47% som uppgav att de tog emot TV-
sandningar frén Boxer till sitt andraboende. 2010 hade denna andel minskat till 28%.
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Fran vilket eller vilka foretag tar ditt hus emot T
svarsalternativ mojliga.

Boxer

Canal Digital (via parabolantenn)

Canal Digital (via kabelnét)

Canal Digital (via bredband)

ComHem

Tele2 (f.d. Kabelvision)

Telia (via bredband ur telefonjacket)

Telia (via 6vrigt bredband)

TeliaSonera

Viasat (via bredband ur telefonjacket)

Viasat (via parabolantenn)

Viasat (via 6vrigt bredband)

Viasat

Fri-TV

Varav enbart Fri-TV

Annat foretag

Vet gj

Ej svar

Bas: Har tillgang till TV i &ret-runt-bostad (1951)

V-sandningar i din &ret-runt-bostad idag? (63) Fler

* Fragan omformulerad 2009.

2010

m2009

2007

2006

a
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Har du eller ditt hushall tillgang till TV i andrab ~ oendet? (65)

Ja

Nej 68%

Vet gj

12010
Ej svar

Bas: Har tillgang till andraboende (621) * Ny frdg a 2010

Fran vilket eller vilka foretag tar du eller ditth ~ ushall emot TV-sandningar till andraboendet? (66) F  lera
svarsalternativ mojliga.

28%
36%

Boxer

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

®2010

Tele2 (f.d. Kabelvision)
= 2009

Telia (via bredband ur telefonjacket) ®2007

Telia (via 6vrigt bredband) 2006

TeliaSonera

Viasat (via bredband ur telefonjacket)
Viasat (via parabolantenn)

Viasat (via 6vrigt bredband)

Viasat

59%
Fri-TV

51%
Varav enbart Fri-TV
Annat foretag

Vet ]

Ej svar

Bas: Har tillgang till TV i andraboende (484)  * Frgan omformulerad 2009
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4. BORTFALLSREDOVISNING

Svarsfrekvensen i arets undersokning ar 55%. Det ar pa nivAd med forra arets svarsfrekvens som var
56%. En storre andel besvarade undersékningen via Internet i ar. Internet fortsatter darmed att bidra till
att paverka svarsfrekvensen i positiv riktning.

Jamforelse mellan svarande via Internet och postalt

Var tredje respondent har besvarat undersdkningen via Internet. Det har gjorts med hjalp av en lank
med tillhérande unika ID-nummer och lésenord i det informationsbrev som initialt skickades ut. Det ar i
nagot storre utstrackning man som valt att svara pa detta satt. Vidare ar det tydligt att bland personer i
de yngre aldersgrupperna har lika manga svarat elektroniskt som postalt, medan i de aldre
aldersgrupperna har majoriteten svarat med hjalp av den postala enkaten.

Vid en jamforelse mellan de som svarat via Internet och postalt skiljer sig inte undersokningsresultaten
Overlag at. Daremot kan vi precis som forra aret se vissa naturliga skillnader vad galler teknikmognad
och/eller benagenhet 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 p& musik via natet och socialt umgange (t.ex. MSN eller Facebook), jamfort med de som
svarat postalt (fraga 33 och fraga 62).

Vidare har de som svarat via Internet i hogre utstrackning en bredbandsanslutning i hushallet (fraga 53).
Anslutningsformen verkar dven hanga samman med de Internettjanster som anvénds. Det &ar en
betydligt hégre andel som svarat via natet som &ven anvander Internettjanster som kraver hogre
overforingshastighet, jamfort med de som valt att svara pa undersokningen postalt (fraga 56).

Svarsfrekvenser efter alder, 1an och bostadsort

Svarsfrekvensen varierar med respondenternas alder. Svarsfrekvensen i den yngsta aldersgruppen (16-
20 ar) har sjunkit jamfort med 2008 och 2009 (fran 53% till 49%). Denna andel &r dock fortfarande
relativt htég och méjligheten att svara p& undersokningen via Internet, som beskrivits ovan, kan vara ett
viktigt skal till detta.

Svarsfrekvensen varierar dven geografiskt. Hogst svarsfrekvens har Hallands och Gotlands lan (65%)
och samst har Stockholms lan (48%). Svarsfrekvensen har sjunkit for drygt halften av lanen jamfért med

féregéende ar.

Svarsfrekvensen ar hdgre i glesbygd (64%) an i storstdderna (56%).
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Svarsfrekvens (%) per ar och aldersgrupp

2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003 2002
16-20 &r 49 53 53 39 46 48 50 59 59
21-25 ar 41 41 45 42 41 49 55 57 59
26-30 ar 48 46 54 49 50 53 56 61 55
31-35 &r 52 54 57 48 57 54 51 65 57
36-40 ar 48 52 47 44 48 55 52 62 54
41-45 ar 51 57 47 48 55 52 52 57 56
46-50 ar 55 53 51 52 51 60 56 60 61
51-55 ar 63 66 56 52 57 59 60 58 55
56-60 ar 61 61 63 56 55 60 56 61 58
61-65 ar 62 70 61 58 60 66 63 63 63
66-70 ar 64 65 65 59 60 68 57 72 61
71-75 &r 67 55 60 53 60 61 64 61 60
Totalt 55 56 54 50 53 57 56 61 58
Svarsfrekvens (%) per ar och lan
2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003 2002
Stockholm 48 52 48 49 52 54 50 60 53
Uppsala 53 59 50 58 49 64 54 66 66
Sédermanland 61 55 57 53 47 54 56 54 58
Ostergétland 55 58 54 52 53 62 60 59 60
Jonkdping 63 54 59 47 57 67 66 71 61
Kronoberg 55 55 49 61 46 42 64 60 80
Kalmar 61 56 57 40 60 55 59 66 60
Gotland 65 48 67 57 68 78 68 67 59
Blekinge 56 62 51 50 70 64 61 50 43
Skane 51 55 54 45 52 54 52 57 55
Halland 65 54 61 56 55 67 64 71 63
Vastra Gotaland 54 57 59 51 51 55 57 60 58
Varmland 52 55 50 54 51 56 56 63 57
Orebro 55 58 58 50 59 63 54 59 64
Vastmanland 59 56 50 52 59 54 57 65 53
Dalarna 55 67 50 40 59 52 60 64 60
Gavleborg 62 53 57 45 52 56 47 47 65
Vasternorrland 53 58 57 45 58 62 56 64 a7
Jamtland 58 59 65 61 54 63 49 67 73
Vasterbotten 56 69 62 47 57 60 57 68 65
Norrbotten 59 65 58 52 48 54 63 73 66
Totalt 55 56 54 50 53 57 56 61 58
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Svarsfrekvens (%) per ar och bostadsort

2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003 2002

Sthim/Goéteborg/Malmd 56 55 53 49 52 54 53 58 55
Ovriga stader 56 57 56 50 54 58 57 63 60
Glesbygd 64 60 57 51 52 58 59 64 61
Totalt 55 56 54 50 53 57 56 61 58

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 ar att individerna inte anser sig ha tid eller helt enkelt vagrar svara pa
undersokningen.

Bortfallsredovisning 2010

Bruttourval, antal 4001
Ej malgruppsaktuella 53
Nettourval, antal 3948

Inkomna svar

Webb 654
Postalt 1514
Totalt inkomna svar 2168

Bortfallsanalys

Inte tid 87
Integritet 3
Principvéagran 26
Frivilligheten/vill ej svara 168
Ogillar undersokningens a
syfte
Tillfalligt bortrest/flyttat 5
Sjukdom 24
Fysiskt/psykiskt hinder 4
Spréksvarigheter
Tom/blank 2
Adressat okand 53
Ej inkomna svar 1365
Totalt bortfall 1750

Svarsfrekvens 55%
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5. Appendix A. Publiceringsregler

Fortydligande av TNS SIFO AB:s allménna villkor vid publicering

Rapport som innehaller resultat frAn undersékning utford av Foretaget TNS SIFO AB pa en
klients uppdrag, ar klientens egendom. Copyrighten tillfaller TNS SIFO AB om ej annat
Overenskommits.

Om annat ej skriftligen 6verenskommits, forblir frageformular, data och annat material till
samtliga undersokningar TNS SIFO AB:s egendom.

TNS SIFO AB skall ge sitt skriftliga samtycke till publicering av undersékningsresultat till
allméanheten. Samtycke lamnas rutinmassigt om ej sarskilda motskal finns.

| TNS SIFO AB:s intresse ligger att forhindra felaktigheter i faktaredovisningen och
missledande tolkningar av undersokningsresultaten. Om en klient publicerar missvisande
siffror eller gor ett missvisande urval av undersokningsresultat, forbehaller sig TNS SIFO AB
réatten att publicera korrekta och kompletterande delar av samma undersdkning for att
redovisa en mer rattvisande och avvagd tolkning.

Foljande skall inga i all publicering:

= frAgornas exakta lydelse

= den intervjuform som anvants i undersoékningen, t ex telefonintervjuer, besoksintervjuer
eller postala enkater

undersokningspopulation, t ex intervjupersonernas alder

antal intervjupersoner

tiden for faltarbetet

urvalsmetod om annan metod anvants &n en som &r slumpmassig i alla steg

Publicerade undersékningsresultat skall normalt ej vara baserade p& mindre &n 1000
intervjuer.

Kunden skall alltid ange TNS SIFO eller dess kdnda varuméarken som kalla.

Nér en klient publicerar resultat frin en undersokning av TNS SIFO AB, skall den information
som ges i forsta hand galla klientens egna produkter och/eller tjanster. Information om
undersokningsresultatet férande konkurrenters produkter och tjanster kan innefattas, men

skall komma i andra hand i presentationen.

Undantag och variationer i dessa regler tillats da sarskilda skal foreligger och beviljas av TNS
SIFO AB:s direktion. For att galla skall sddana undantag och andringar lamnas skriftligen.

Detta fortydligande vid publicering foljer TNS SIFO AB:s allmanna villkor, 26/04/02.
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