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1. OM UNDERSOKNINGEN

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 forutsattningar for en fungerande marknad och ingriper dar det finns brister.

Forutsattningar for effektiv konkurrens ar bland annat att konsumenterna ar valinformerade, att det
ska vara latt att vélja bland olika tjanster och leverantérer och att det ska finnas tydlig information
om vilka rattigheter och skyldigheter man har som konsument. Dessutom ska tjansterna som
erbjuds pa marknaden vara lattanvanda, prisvarda och av god kvalitet.

Sedan 2002 har PTS arligen genomfért en individundersékning som syftar till att ge kunskap om
marknaden utifrdn ett konsumentperspektiv. Undersokningen omfattar elektronisk kommunikation,
vilket innebar fast telefoni, mobil telefoni, TV samt Internet och IT-infrastruktur med hog dverférings-
kapacitet.

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 som stallts i 2011 ars undersokning ar till stor del desamma som stéllts i foregdende ars
undersokningar. | de fall dar fragor eller svarsalternativ har reviderats finns detta noterat i rapporten.
Jamforelser dver tid bor i dessa fall tolkas med forsiktighet.

Malgrupp och urval
Malgruppen for undersokningen utgérs av den svenska allmanheten i aldrarna 16-75 ar. Urvalet &r
ett riksrepresentativt slumpmassigt urval som omfattar 4000 individer.

Faltarbete och svarsfrekvens
Datainsamlingen genomfdrdes under augusti och september 2011 (veckorna 34-39) med hjélp av
enkéater som kunnat fyllas i séval postalt som via Internet.

| ett forsta steg skickades ett postalt informationsbrev ut till samtliga i urvalet utan bilagd enkat. |
brevet informerades respondenterna om mdgjligheten att svara pa undersékningen via en postal
enkat, alternativt via Internet med hjalp av ett fér respondenten unikt ID-nummer och I6senord. Till
de respondenter som efter en knapp vecka inte svarat pa undersokningen via Internet skickades
enkaten ut med posten. Under faltarbetet genomférdes darefter tva postala paminnelser samt en
avslutande telefonpaminnelse.

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

Det frAigenummer som anvants i frageformuléret star inom parentes efter diagramrubriken. Det
bastal som &r angivet langst ner i varje diagram galler féor 2011. For Ovriga ars bastal, se
tabellbilagan.
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| de fall svarsalternativ & 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 populationsvagts efter variablerna kén, alder och
H-region.

Det skall understrykas att undersékningen, precis som tidigare ar, baseras pa ett individurval. De
marknadsandelar som méatts upp ar darfor inte direkt jamférbara med sddana marknadsandelar som
utgar fran matningar av andel hushall.

1.4. Svarsfrekvensredovisning

Svarsfrekvensen i undersokningen ar i ar 54 %. Av de som deltagit har en tredjedel valt alternativet
att svara via Internet. Fér 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 | SAMMANDRAG

Fast telefoni

76% anger att de har fast telefoni i hushallet. 22 % anger att de inte har fast telefoni, vilket ar en
okning med 4 procentenheter jamfort med foregdende 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 6ver 26 ar. 7 av 10 (71 %) uppger att deras hushdll anvander traditionell telefoni som
I6sning for fast telefoni, 22 % anvander IP-telefoni.

Telia &r, precis som tidigare ar, den storsta operatéren pa den fasta telefonimarknaden med en
marknadsandel p& 53 %. Darefter foljer Tele2 med en andel pa 14 %. ComHem har en marknads-
andel pa 9 %, Bredbandsbolaget 8 % och Glocalnet 4 %. Férandringarna jamfort med tidigare ar ar
mycket sma.

Andelen som ar sammantaget néjd med sin fasta telefonioperator &ar i stort sett oférandrad fran
tidigare ar (71 %).

3 % har gjort ett aktivt byte av operator for abonnemanget det senaste halvaret. Andelen har
minskat jaAmfért med 2009 och 2010. Majoriteten av de som bytt operatér gjorde det for mer an 12
manader sedan (31 %). Bland de som aktivt bytt operator uppger 62 % att allt blev ratt och att det
gick snabbt att f& bytet genomfort.

Vanligaste skalet till att hushallet har bytt operator ar fortfarande att man vill fa lagre kostnader. De
som inte bytt operator uppger oftast att det inte ar vart besvaret, att de anvander fast telefoni sa
pass lite att det inte &r ndgon idé att byta operator eller att det inte finns nagra sarskilda skal.

De flesta (57 %) anvander den fasta telefonen i hushallet for att ringa bade fasta saval som mobila
samtal, det vill sdga har ett blandat beteende.

59 % 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 (36 %) anger 66 % att de har upplevt
detta mer séllan.

Aven arets undersokning visar att ungefar var tredje person (31 %) kan tanka sig att avst& fran den
traditionella fasta telefonen till férman for IP-/bredbandstelefoni, varav 18 procentenheter redan gjort
detta.

Mobil telefoni

97 % av befolkningen har mobiltelefon, och néstan alla anvander den for privat bruk (96 %). For
endast 16 % ar det nagon utanfor hushallet, t.ex arbetsgivare, som betalar rakningen

Storsta operatoren pa den privata mobilmarknaden i Sverige ar Telia med en marknadsandel pa
41 % foljt av Tele2/Comvig (24 %) och Telenor (15 %). Férandringarna jamfort med forra aret ar
sma.

Overlag ar andelen som ar sammantaget néjd med sin mobiloperator 71 %, vilket &r pd samma niva
som tidigare matar. Hogst andel néjda kunder bland de storre operatérerna har Telia (76 %).
Andelen som bytt mobiloperatér det senaste halvaret ar 4 %, vilket antyder en minskning jamfort
med foregaende ar (5 %).

Bland de som har bytt abonnemang ar det vanligaste skélet numera att kunna surfa mer med
mobilen (45%). Bland de som har bytt operator ar det huvudsakliga skalet, precis som pa den fasta
telefonisidan, att f& lagre kostnader (33 %). Det &r oftast via vanner och bekanta man blir
uppmarksammad pa den operatér man har bytt till (34 %).

Andelen som upplevde nagot problem vid bytet av operattr var valdigt hog 2010 (43 %), men har
nu sjunkit ner till 17 %. Variationen kan i mycket forklaras av ldga bastal. Bland de som inte har bytt
operatdr uppger 56 % att de ar néja med den operatér man har, 16 % att man anvander mobil-
telefonen sé pass lite att det inte ar nagon idé att byta operatdér och 15 % att de foredrar att ha
samma operatér till vilka de ofta ringer till har.

Mer an halften (56 %) kan tanka sig att avstd den fasta telefonen i hemmet och enbart anvanda
mobiltelefonen. Andelen som redan gjort detta har 6kat med 6 procentenheter sedan 2010 och med
10 procentenheter sedan 2009.

Kannedomen om debiteringsintervallet for mobilsamtal har 6kat jamfért med forra aret. 42 % uppger
i &r att de kanner till vilket debiteringsintervall de har jamfort med 34 % 2010.

12 % av de som rest utomlands de senaste 12 manaderna uppger att de studerat priserna for olika
mobiloperattrer innan utlandsvistelsen.

17 % har ndgon gang anvant mobiltelefon for att ringa ut via internet (Skype eller Viber). Detta ar
vanligast i gruppen 21-304r.
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Internet och tillgang till bredband/mobilt bredband

9 av 10 av alla i &ldern 16-75 &r anvander Internet. Anvandandet ar mycket hogt i alla aldrar upp till
60 ar. 91 % har tillgang till Internet i hemmet.

Aven pa den privata Internetoperatérsmarknaden &ar Telia stérst med en marknadsandel pa 37 %,
féljt av ComHem (12 %) och Bredbandsbolaget (11 %).

65 % ar sammantaget ndjda med sin Internetoperatdr. Bland Telias kunder ar 68 % sammantaget
nojda med sin operator. Bredbandsbolagets andel i detta avseende har gatt fran 62 % 2010 till 68 %
i arets undersokning. Glocalnet ligger nu pa 56 % jamfort med 63 % 2009. Nojdheten med
ComHem har 6kat mycket kraftigt, fran 49 % 2010 till 63 % i ar.

4 % anger att de har bytt Internetoperator det senaste halvaret, vilket &r samma niva som forra aret.
Liksom for fast telefoni och mobiltelefoni ar det storsta skélet till att byta Internetoperator att fa ett
lagre pris pd abonnemanget. | arets undersokning uppger var tredje (33 %) detta som skal. Det
skalet som har 6kat kraftigt ar 'For att fa mobilt bredband’, som har gatt frdn 10 % till 25 %.
Bredband &r fortsatt det vanligaste sattet att vara ansluten till Internet (81 %). ADSL/VDSL (eller
annan DSL-form) &r den vanligaste bredbandsanslutningen (36 %), en andel som &ar nagot lagre
jamfort med forra aret.

Aven i ar (2011: 24 %) ar det en stor andel av respondenterna som inte vet om de kan vélja mellan
olika operatorer. 2010 lag denna andel pa 31 %.

17 % uppger att de anvander mobilt bredband som huvudsaklig anslutningsform, vilket &r en 6kning
med 2 procentenheter jAmfért med 2010. 33 % anvander mobilt bredband, antingen som huvud-
saklig anslutningsform eller som komplement (férra aret var andelen 29 %).

7 av 10 respondenter uppger att de oftast eller alltid kanner sig sakra nar de surfar med hjalp av fast
anslutning hemma. 14 % ké&nner sig inte sékra nar de surfar med hjélp av Surfzoner.

Utvarderingen av mobilt bredband bland anvandarna visar pa liknande resultat som forra éret. Drygt
halften instammer i att det mobila bredbandet fungerar bra hemifran (54 %). 23 % kan inte svara pa
om de far den uppkopplingshastighet de betalar fér och 22 % kan inte svara p& om det fungerar bra
utanfér hemmet. Drygt var tredje upplever begransningar i dverféringshastigheten (34 %).

29 % av hushallen som har Internetabonnemang som hushallet betalar skulle kunna téanka sig att
byta fran trddbundet/fast bredband till att endast anvanda mobilt bredband i hemmet och 13 % 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 tidigare ars undersokningar.
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3. FAST TELEFONI

Fast telefoni definieras som antingen ett traditionellt fast telefonabonnemang eller ett abonnemang for
IP-telefoni.

Fragorna i detta kapitel avser huvudsakligen sjalva abonnemanget for fast telefoni da det ar en liten och
krympande andel som har olika operatorer fér abonnemanget och for samtalen.

Fler och fler avstar fast telefoni

| arets matning ar det 76 % av de svarande som anger att det i hushallet finns abonnemang for fast
telefoni. Detta ar en bekraftelse pa att tendensen hos hushallen att lamna den fasta telefonin blir allt mer
uttalad. Néstan var fjarde svensk lever idag i hushall dar enbart mobiltelefoni anvands. Sarskilt tydligt ar
detta bland de yngre vuxna. Bland 21-30-&ringarna i matningen ar det idag 2001 bara knappt fyra av tio
(39%) som har ett abonnemang for fast telefoni.

Fast telefonianvandning 2002- 2011 (%)

==¢==Har fast telefoni  ==@==Har ej fast telefoni  ==d=Ej svar

95 94
100 93
91 89 89 88

90 84 82

80 76
70
60
50

40

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Bas: Samtliga (2175)

Bland de aldre haller man dock i allmanhet fortsatt kvar vid den fasta telefonin, till exempel ar det bland
de som bor i hushall dar alla medlemmar &r 60+ endast 8 % som avstar fast telefoni. Parenteserna
nedan visar 2011 &r siffror jamfort med 2010.

Fast telefonianvandning efter hushallssammansattning (%)

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=152) (n=984) (n=504) (n=386)

Har fast telefoni 33 (35) 77 (88) 65 (72) 90 (92)
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Har ej fasttelefoni 66 (65) 22 (12) 33 (28) 8 (8)
Bas: Samtliga (2175)

Bland dem som anvander fast telefoni &r det den traditionella telefonin som ar klart vanligast (71 %). IP-
telefoni finns hos drygt 20 % av de som har fast telefoni. Vanligast ar detta bland 31—40-aringar och i
storstadsomradena.

Vilken 18sning for fast telefoni anvander ditt hush all? (2)

Traditionell
telefoni 78%
IP-telefoni
Vet ej
=2011
m2010
Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1663)

Telia fortsatt ledande

Marknadsandelarna for fast telefoni har varit ganska stabila under de senaste 3-4 aren. Telia ar fortsatt
den klart storsta operatéren med Over halften av marknaden (53 %). Darefter foljer i turordning Tele2
(14 %), ComHem (9 %) och Bredbandsbolaget (8 %).

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

100%
90%
80%
70% ETelia
mTele2
60%
= ComHem
50% Bredbandsbolaget
® Glocalnet
40% = Annan operator
30% ®Ejsvar
mVet gj

20%

10%

0%
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
6
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Bas: Har fast telefoni (1663)

Byte av operator

2005 blev det for forsta gangen mojligt att byta operator for abonnemanget for fast telefoni, det vill saga
att valja nagon annan operatér an Telia. De som har utnyttjat den maéjligheten forefaller kunna ha bytt
operator flera ganger om, och ofta aven bytt tillbaka till Telia.

Man ska dock halla i minnet att ungefar varannan fasttelefon-innehavare aldrig har gjort nagot byte.

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

Nuvarande operator Telia Tele2 Glocalnet
Telia : & 39
Tele2 32 . 20
Glocalnet 10 2 )
Bredbandsbolaget 16 8 11
ComHem 19 13 =

Bas: Har fast telefoni (1663)

Utvardering av operator
Bland de frdgor som stélls i undersokningen finns flera sddana dar man som kund ombeds utvardera
sina operatérer utifrin ett antal pastdenden. Resultaten nar det géller operatérerna inom fast telefoni
beskriver en stéllning for de olika aktérerna som varierar foga mellan mataren. Sju av tio av alla
tillfrdgade &r sammantaget néjda med sin operator for fast telefoni medan bara drygt en av tjugo anger
att de ar uttalat missnojda.

Nara tre av fyra instammer i att de kan ringa med sin fasta telefoni utan tekniska avbrott (73 %), medan
7 % inte instammer, och alltsd har upplevt ndgon form av tekniska problem. 6 % har problem med
ljudkvaliteten, och 23 % férmedlar missnéje med priserna (de avvisar pastdendet att priserna ar laga.)

ComHem har fortfarande nagot farre kunder som &r helt néjda an vad konkurrenterna har, &ven om
laget verkar ha forbattrats for Com Hem sedan tidigare ars matningar.

Endast 17 % av Telias fasttelefoni-kunder instammer i pastaendet att de har laga priser. Det ar klart
farre @n vad konkurrenternas kunder sager om sina operatorer. Telia utmarker sig dock nagot genom att
ha i hogre grad anses ha en hog ljudkvalitet pd samtalen (71 %) och att det gar att ringa med dem utan
tekniska avbrott (80 %). Glocalnet upplevs ha laga priser, hdg ljudkvalitet och bra stabilitet. Det faktum
att bastalet ar lagt gor dock denna skillnad till de Gvriga osaker.

Ljudkvaliteten &r ett problem framférallt for Bredbandsbolagets kunder, dar bara 52 % ger hogt betyg pa
den aspekten. Bolaget tycks aven ha relativt stora problem med tekniska avbrott.
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Hur vél tycker du att foljande pastdenden stammer o m din nuvarande operator for fast telefoni? (4)

Jag ar sammantaget néjd med min abonnemangsoperator for fast..
2010
2009
2008

Har laga priser, 2011
2010
2009
2008

Har hog ljudkvalitet pd samtal, 2011
2010
2009
2008

Gar att ringa med utan tekniska avbrott, 2011
2010
2009
2008

0% 100%
m Stdmmer (4+5) =3 m Stammer inte (1+2) m Vet ej/Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1663)

Andelen (%) som svarat 4 eller 5 pd en skala fran 1 -5, dar 1 star for stimmer inte alls och 5 star for ~ instammer
helt, per nuvarande abonnemangsoperatér (3)

Telia Tele2 ComHem Bredbandsbolaget Glocalnet

(n=883) (n=229) (n=144) (n=127) (n=61)
Har laga priser 17 (19) 39 (43) 44 (47) 43 (46) 51 (48)
Har hog ljudkvalitet pa samtal 71 (72) 64 (65) 60 (54) 52 (60) 68 (66)
Gar att ringa med utan tekniska

80 (81) 77 (76) 54(45) 54 (61) 78(79)
avbrott
Sammantaget nojd T4(75) 74 (72) 64 (57) 69 (70) 72 (80)

Bas: Har fast telefoni (1663)




™

> sifo

Flertalet av de som bytt operatér har gjort det for mer &n ett ar sedan

Fyra av tio i matningen (41 %) uppger att deras hushall ndgon gang gjort ett byte av operator for det
fasta abonnemanget, det vill sdga ett byte som de sjélva bett om eller medvetet sagt ja till. Det ar en
lagre siffra an vad som uppmétts 2008-2010 (47-49 %). Hur en sadan siffra kan sjunka ar svar att se,
men man kan konstatera att av de som svarat Vet ej pa denna fraga ar flertalet ungdomar, vilka
fortfarande troligen bor kvar hemma, kanske inte utnyttjar den fasta telefonen i hemmet och inte vet
nagot om operatéren.

Andelen som har gjort ett eget aktivt byte av operatdr ar storst bland de som idag ar kunder hos
Glocalnet (73 %) och lagst bland de som idag &r kunder hos Telia (23 %).

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

41%

48%
47%
Ja ... 49%
3%
4%
6%
... senaste 6 manaderna 6%
8%
9%
14%
6%
6%
7%
... fér 6-12 manader sedan 9%
2011
31% =2010
0
i i 2 33%
... for mers?eré;r? manader 330 2008
m2007
2006
50%
46% 0 2005
46%
Nej 44%

48%
49%
49%

Vet gj

Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1663)
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Andelen (%) som gjort ett aktivt byte av operator for abonnemanget uppdelad efter nuvarande operatér (5)

Telia Tele2 ComHem Bredbandsbolaget Glocalnet
(n=883) (n=229) (n=144) (n=127) (n=61)
Ja... 23 63 59 58 73
... senaste 6 manaderna 2 5 © 7 0
... for 6-12 manader sedan 4 12 4 10 2
... for mer an 12 manader
sedan 18 46 49 42 71
Nej 69 27 32 35 18
Vet ej 6 8 8 6 9

Bas: Har fast telefoni (1663)

Bytet blir oftast ratt

Av de som vet med sig att de gjort ett aktivt byte av operator for sitt fasta abonnemang upplever en
majoritet (62 %) att allt d& blev ratt och att det gick snabbt att fa bytet genomfort. Den andelen ar relativt
stabil &r fran &r, &ven om en viss minskning kan skénjas

Ytterligare 12 % uppger att det visst blev ratt, men tycker att det tog lang tid att f& bytet genomfort. Detta
ar nagot fler an tidigare.

Totalt ar det knappt en av fem (18 %) som menar att de har upplevt nagon typ av problem vid senaste

aktiva bytet av operator. Bastalen &ar dock for laga for att kunna uttala sig om hur de olika operattrerna
skiljer sig at i detta avseende.

10
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Hur fungerade det vid hushéllets senaste aktiva byt e av operator? (6) Flera svarsalternativ mojliga.

62%
64%
63%
65%
67%
64%
65%

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

Allt blev ratt, men det tog Iang tid att f& bytet genomfort

Upplevde problem ...

... det blev fel och jag/vi fick kontakta operatéren 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 bytt operator (677)

11
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Varfor har hushallet bytt operat6r?

Nara halften (45 %) uppger att mojligheten till lagre kostnader har varit ett skal for byte av fast telefoni-
operator. Detta ar aven sedan tidigare det vanligaste skalet som uppges, &ven om man kan notera en
minskad andel de senaste aren.

Den néast vanligaste orsaken till ett byte av operatér ar att man har blivit kontaktad av en annan operattr
och fatt ett fordelaktigt erbjudande (30 %).

De laga bastalen gor det dven har svart att jamféra olika operatorer.

Varfor har ditt hushall bytt operat6r? (7) Flerasv  arsalternativ mojliga.

45%

48%

51%
53%

For att fa lagre kostnader

Blev kontaktade av annan operator och fick
ett fordelaktigt erbjudande

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

2011
m2010
m2009
m2008
m2007

For att fa battre service

For att fa tillgang till sarskilda tjanster knutna
till abonnemanget

Annan orsak

Vet ]

Ej svar

Bas: Har aktivt bytt operator (677)
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Varfor har hushallet inte__ aktivt bytt operat6r?

For de allra flesta som anger att de inte har bytt fasttelefoni-operator galler att det inte finns nagra
sarskilda skal till det, att det inte &r vart besvaret, att de ar néjda med nuvarande leverantor eller att de
anda utnyttjar den fasta telefonin sa lite att det inte &r ndgon idé.

Bland de som angivit specifika skal till att de inte har bytt r det vanligaste svaret att de &r radda for att
problem skulle uppsta vid ett byte. Vissa (13 %) har sarskilda tjanster fran sin nuvarande leverantér som
de inte vill mista. En av tio uppger att de inte funnit ndgon annan operat6r som passar de behov de har.

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

Inte vart besvaret

Anvander (fast)telefoni sa pass lite att det inte ar
nagon idé att byta operator+*

R&dd for problem nar jag/vi byter

Har inte funnit alternativ operatér som passar
hushallets behov

Kénner inte till vilka operatdrer som finns/har inte
tillracklig information om olika operatérers tjanster

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

2011

=2010

Byter jag/vi operator fér abonnemanget far jag/vi lang 2009
bindningstid m2008

m2007

Ar motstandare till att vélja

Annat skal

Nej, det finns inga séarskilda skal

Vet gj

Ej svar
34%

Bas: Har ej aktivt bytt operatdr (826)  **2011: | svarsalternativet "Anvénder fasttelefoni” h  ar prefixet fast lagts till
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Ofrivilliga byten sker fortfarande
Andelen ofrivilliga byten ligger oforandrat pa en 1&g niva (4 %). Sadana ofrivilliga byten kan ibland ske
trots att kunderna egentligen sagt nej till ett erbjudande de fatt, endast bett om information och/eller att

de éverhuvudtaget inte haft nAgon kontakt med operatéren.

Har ditt hushall ndgon géng ofrivilligt bytt operat ~ 6r for fast telefoni, d.v.s. utan att du/ni bett om  det? (9)

89%
90%
90%
Nej 91%
89%
91%
91%
4%
3%
4%
Ja 4%
4%
3%
3%
2%
1%
. . . 1%
Ja, och det trots att jag/vi sagt nej till 2%
erbjudandet 1%
1%
1%

1%
1%

0,
Ja, och det trots att jag/vi endast bett om 202

information 206
igf) m2011
0
106 m2010
(1]
1% m2009
0,
Ja, och det skedde utan att jag/vi haft 1OA’
. 1% 2008
n&gon kontakt alls med operatéren 1%
1% m 2007
1% =2006
0,
gof; #2005
5%
Vet gj 4%
5%
5%
4%
1%

1%
Ej svar 1%
2%
1%
1%

Bas: Har fast telefoni (1663)
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Samma operatdr for abonnemang och samtal?

Det finns en grupp s.k. férvalskunder, d.v.s. de har som har olika operatérer fér abonnemanget och for
samtalen. | matningen utgor dessa endast 4 % av befolkningen. | verkligheten &r de troligen &nnu farre.
Eftersom flertalet (76 %) av de som har olika operatdrer kan tanka sig att ha det sa aven i fortsattningen
far man dra slutsatsen att det fungerar val for dem.

Har du olika operatorer for ditt abonnemang och for dina samtal? (10)

Ja
85%
. 85%
Nej 83%
85%
Vet ] 2011
m2010
=2009
Ej svar =2008

Bas: Har fast telefoni (1663)

Kan du tnka dig att &ven i fortsattningen ha olika operatorer for ditt abonnemang och for dina samtal ?(11)

Ja 68%
75%
Nej
Vet ej 2011
= 2010
=2009
Ej svar m2008

Bas: Har olika operatorer (87)
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Lag kannedom om avgifterna

Farre an tre av tio (29 %) kanner till att hushallet har en 6éppningsavgift for fast telefon-samtalen och vet
ocksa hur hog den ar. 25 % kanner visserligen till att hushallet har en 6ppningsavgift, men man vet inte
hur hég denna avgift &r. Om en fraga hade stéllts i matningen om hur stor denna 6ppningsavgift de facto
ar kan det val handa att an fler hade kunnat klassificeras som 'utan kunskap’.

En av fem (19 %) kanner inte alls till om hushallet har en 6ppningsavgift for fast telefoni och vet inte
heller vad en sadan innebar.

Tva av tre (64 %) av de som har fast telefon kanner inte till vilket debiteringsintervall de har foér sina
samtal. Matresultaten visar att kinnedomen om 6ppningsavgift och debiteringsintervall tenderar att 6ka
med stigande alder.

Kéanner du till om ditt hushall har en 6ppningsavgif t for samtal inom fast telefoni? (12)

54%

56%

59%
60%

Ja...

... och jag vet hur hég 6ppningsavgiften
ar

... men jag vet inte hur hog
Oppningsavgiften ar
o 2011
(]
43% ®2010
39%  m2009
39%
° m2008

Nej...

... men jag kanner till vad
Oppningsavgift innebéar

... och jag kanner inte till vad
Oppningsavgift innebar

Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1663)

Kéanner du till vilket debiteringsintervall du har f or samtal med din fasta telefon? (13)

35%
Ja 37%
32%
64%
N—————————————
67% =2010

=2009
1%

Ejsvar | 0%
I 1%

Bas: Har fast telefoni (1663)
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Anvandningsomraden

En majoritet (57 %) anvander fortfarande den fasta telefonen i hushallet for att ringa saval fasta som
mobila samtal, det vill sdga de har ett blandat anvandarbeteende. 16 % anvander telefon till att ringa
med, men da bara till andra fasta nummer. Var fjarde abonnnent (25 %) slutligen anvander telefonen
huvudsakligen bara for inkommande samtal. Denna andel har dkat snabbt (fran 18 % i fjol).

Har finns en tydlig aldersaspekt. Det &r de unga vuxna som i den man de har kvar fast telefon (galler
endast 40 % i gruppen) oftare &n andra enbart har den for att ta emot samtal. Det galler cirka varannan
tillfrdgad i den gruppen.

Anvadningen skiljer sig aven beroende pa vilken operatér man har. Kunder hos Telia och Glocalnet
anvander i storre utstréackning &n t.ex Bredbandsbolaget den fasta telefonen for att ringa alla typer av
nummer. Bredbandsbolagets kunder uppger i hégre utstrackning an ovriga operatérers kunder att de i
huvudsak anvander telefonen fér inkommande samtal (40 %).

Hur anvander du den fasta telefonen i ditt hushall? (14)

57%

59%
63%

61%

Ringer bade fasta och mobila samtal

Ringer huvudsakligen andra fasta
telefoner

Anvander den huvudsakligen for att ta
emot samtal

Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1663)

Utlandssamtal

44 % av de hushall som har fast telefoni i hushallet ringer som vanligt vid utlandssamtal. Det &r en
minskning fran i fjol med 5 procentenheter. 12 % anger att de anvéander sig av en annan typ av I6sning
och ringer frén dator till dator (till exempel med Skype).

42 % av de svarande anger att hushallet aldrig ringer utlandssamtal. Att denna andel &r relativt hog kan

bero pa att det idag finns manga andra satt att kommunicera med personer som finns utanfor Sveriges
grans, till exempel Facebook, MSN, etc.

17
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Hur gor ditt hushall for att ringa utlandssamtal fr an den fasta telefonen? (15) Flera svarsalternativ. ~ méjliga.

Ringer som vanligt

Anvander en annan typ av l8sning

Anvander forbetalda telefonkort

2011

=2010

Anvander en annan operator for utlandssamtal =2009
an for samtal inom Sverige =2008

m2007

Hushallet ringer aldrig utlandssamtal

Vet ej

Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1663)

Problem vid anvandning av fast telefoni

| &rets matning ar det 36 % som uppger att de har drabbats av problem nar de har anvant fast telefoni
de senaste 6 manaderna. Detta ar 6 procentenheter fler &n i fjol. De vanligaste problemen man uppger
ar att det ej gar att ringa ut, att det &r lag ljudkvalitet och att samtal bryts. Jamfor man de olika
operatdrerna sinsemellan ser man att problemen verkar vara storst for Bredbandsbolaget och Com
Hem.

For knappt sju av tio aterkommer problemen séllan, men for tre av tio 4r det minst nagon gang i
manaden. 13 % av de som har haft problem uppger att dessa aterkommit varje vecka eller oftare.

Har ditt hushall ndgon géng under de senaste 6 mé&na  derna drabbats av foljande problem nar du/ni anvant
fast telefoni?* (16) Flera svarsalternativ mojliga

Ja, haft problem ...

... gar ej ringa ut, far inte
uppkopplingston

... 1ag ljudkvalitet, t.ex. eko eller brus

... samtal bryts 2011

... bristande service/kundtjanst #2010

... annat problem

. . 2 59%
Nej, har inte drabbats av nagra problem 65%
Vet gj
Ej svar

Bas: Har fast telefoni (1663)
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Hushall som drabbats av problem, hur ofta har du/ni haft problem nér du/ni anvént fast telefoni?* (17)

Varje dag
Ungefér en dag i veckan

Ungefar en gang i manaden

2011

Mer sallan i =2010
Vet gj
Ej svar

Bas: Har drabbats av problem (595) Andring i frigetexten 2011: 2010 I6d frdgan: Hur of  ta har ditt hushall haft problem

nar du/ni anvant fast telefoni?

Information om ndédnumret 112

Av de som anvander IP-telefoni uppger endast 17 % att hushallet har fatt information fran fast telefoni-
operatéren om hur nédnumret 112 fungerar. Over hélften (54 %) uppger att de inte har fatt ndgon sadan
information. En relativt hdg andel har svarat Vet ej pa denna fraga. Dessa har uppenbarligen atminstone
inte uppfattat nagon information.

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

Ja, fatt information

Ja, och det gar att ringa 112

Ja, och det gar inte att ringa 112

2011
54%
Nej, jag/vi har inte fétt ndgon information 55% m2010
12009
Vet ej
Ej svar

53%

Bas: Anvéander IP-telefoni (369)
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Byte fran fast telefoni till IP-telefoni

Raknat i procent av hela befolkningen s& ar det ungefér tre av tio (31 %) som har bytt eller kan tanka sig
att byta sin traditionella fasta telefon till ip-telefoni. Det motsvarar 41 % av de som har fast telefoni i
hushallet.

Eftersom manga av de som kan ténka sig att byta sitt fasta traditionella abonnemang till ip-telefoni redan
har gjort det, s& minskar som en konsekvens andelen som &nnu inte har gjort det. Idag ligger det
antagligen narmare till hands att 6verga till att dverge fast telefoni helt och enbart anvanda mobiltelefon.
Att ange att man eventuellt vill byta fast abonnemangsform till IP-telefoni &r vanligast i aldersgruppen
31-40 ar.

Det ar framférallt i de &ldre aldrarna som man avvisar tanken pa att byta telefoni.

Kan du tanka dig att byta fran traditionell fastte  lefoni i hemmet till IP-telefoni? * (19) Flera svar  salternativ
mojliga

Ja ...

... och jag har redan gjort det

... jag kan tanka mig det

Nej ...

... hushaéllet vill ha den traditionella fasta
telefonen

... jag &r oséker pa om det skulle fungera rent

tekniskt 2011

®2010

N e 2009

.. eftersom jag &r orolig for att samtal kan brytas 2008

... eftersom jag &r orolig for att ljudkvaliteten &r
samre

... kan inte fa IP-telefoni**

... av annan orsak

Vet ]

Har ej fast telefoni

Bas: Samtliga (2175) * 2010 I6d frigan: Kan du ténka dig att byta fran traditionell fastte  lefoni i hemmet till IP-
/bredbandstelefoni? **2010 |6d svarsalternativet: N ej, kan inte fa IP-/bredbandstelefoni
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4. MOBILTELEFONI- OCH MOBILA DATATJANSTER

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

Mobiltelefonianvandning

Totalt sett &r det idag 2011 en mobiltelefonpenetration pa 97 %.

Anvandning av mobiltelefon for privat bruk

96 % av svenskarna anvander mobiltelefon for privata samtal. En klar majoritet (81 %) betalar for
mobiltelefonsamtalen sjalva. 16 % far dock mobiltelefonin betalad, helt eller delvis, till exempel av
arbetsgivaren.

Det ar vanligare att man (23 %) till skillnad fran kvinnor (8 %) far mobiltelefonin betald, och det &r
vanligare i storstader (23 %) &n i glesbygden (7 %).

Att inte alls anvanda mobiltelefon ar naturligtvis mycket ovanligt, men i aldersgruppen 61-75 ar ar det
anda 6 % som uppger att de inte har nagon mobiltelefon.

Anvénder du mobiltelefon for privata samtal? (21)

Ja ...

... som jag/hushallet betalar for sjalva

.. som t.ex. min arbetsgivare betalar helt eller
delvis for

Nej ...

... anvander inte mobiltelefon for privat bruk

... har ingen mobiltelefon

Ej svar

Bas: Samtliga (2175)
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Antal mobilabonnemang

Tva av tre mobiltelefonanvandare har ett (1) mobilabonnemang och inte fler. Att ha fler an ett
abonnemang ar nagot vanligare bland mén an bland kvinnor och det ar vanligast i aldersgrupperna 41-
60 ar.

Hur manga mobilabonnemang anvander du sammantagetf  6r narvarande (rdkna bade privat och i arbete eller
annat uppdrag)? (22)

1 abonnemang 64%
2 abonnemang 25%
3 abonnemang 5%
2011
Fler &n 3 abonnemang 3%
Vet ej 2%
Ej svar 1%

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2096 )

Nuvarande och tidigare operator

Den storsta operatéren pa den privata mobiltelefonimarknaden ar fortfarande Telia (41 %), foljit av
Tele2/Comvig (24 %) och Telenor (15 %). Foérandringarna i marknadsandelar jamfort med forra aret ar
sma.

Studerar man tabellverket kan man se att Telia &r betydligt vanligare i glesbygden (69 %) jamfort med i
storstader (27 %). | storstaderna ar Tele2/Comviq den storsta aktdren. Vidare ar Telia mer vanligt fore-
kommande som operator bland &ldre (till exempel 53 % i aldersgruppen 61-75 ar), medan Tele2/Comviq
ar frekventare bland de yngre.

Bland de andra operatérerna sa finns det en tydlig variation vad galler den geografiska tackningen.
Telenor och 3 forekommer knappt alls i glesbygden, medan Halebop (ingar i Telia-koncernen) har

etablerat sig allra starkast just dar.

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

Tele2 och Comviq finns i matningen med som tva olika alternativ, men har for jamforbarhetens skull
slagits ihop.

Operatdren 3 okar langsamt sin penetration.

Det ar viktigt att pAminna om att det galler det abonnemang man anvénder privat, och om man har fler,
det man anvander oftast.
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Vilken av féljande mobiloperatérer anvander du nér du ringer privata mobilsamtal? (23).

100%

90%

80%

5

70%

60%

50%

40%

2

30%

20%

1
10%

HTelia
m Tele2/Comviq
H Telenor

3
= Halebop
B Annan operator
= Vet gj

B Ej svar

0%
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2096 )
Nuvarande mobiloperator (%) uppdelat efter tidigare mobiloperatdr (24)
Tidigare operator
Nuvarande operator Telia Tele2/Comviq Telenor 3
(n=231) (n=269) (n=115) (n=62)
Telia - 31 40 30
Tele2/Comviq 32 - 30 44
Telenor 27 21 - 15
3 16 14 19 -
Halebop 18 6 7 6

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2096 )
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Utvardering av operator
Harefter har respondenterna fatt ta stéllning till ett antal pastdenden om sin nuvarande huvudsakliga
mobiloperatdr.

Overlag visar resultaten pa forhallandevis sma férandringar jamfért med forra aret. Det finns en tendens
till att andelen positiva omdémen om operatérernas tackning sjunker, fran 73-74 % de senaste aren till
69 % i ar.

Andelen som instammer i att deras mobiloperatdr erbjuder sarskilda mobila tjanster som passar just
mina behov &r i &r 39 %. Att andelen har okat relativt kraftigt under de méatar som har redovisas ligger

vl i linje med den snabba tekniska utvecklingen pa mobilmarknaden.

Sammantaget &r andelen som &r néjda mycket stabil, ca sju av tio ger hdgsta eller nast hégsta betyg.

Hur vél tycker du att foljande pastdenden stammer o m den mobiloperatér du anvander oftast? (24).  Andel
som svarat 4-5 pa en skala fran 1 till 5 dar 1 star ~ for stammer inte alls och 5 star for stammer helt.

Valkand och etablerad pa marknaden 890/3
88%
89%
S
Ett mobiln&t som har god téckning 74090
3%
74%
59%
Erbjuder en typ av abonnemang som passar just mina 57609%
behov 53% °
53%
Lattlast och overskadlig rakning** 499 "
48%
50%
Val fungerande kundtjanst 419
40%
42%
Erbjuder en fast avgift eller ett fast pris* 3%9/% °
25%
3506 m2011
. 3%
Har Iaga priser 36% #2010
34% m2009
39% = 2008
Erbjuder sarskilda mobila tjinster som passar just mina 38% m2007
behov 4%
29%
29%
29%
x . 30%
Rekommenderas av vanner eller bekanta jag talat med 2930;%
8%
Erbjuder battre, subventionerad mobiltelefon nar 11670%
abonnemanget tecknas &n andra operatorer 14%°
14%
Jag ar sammantaget néjd med min mobiloperator 710/0%
0
74%

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2096 )
*2010 l6d svarsalternativet: Erbjuder en fast avgif ~ t eller ett fast pris att ringa for.

**2010 l6d svarsalternativet: Lattlast och 6verskdd  lig telefonrékning.
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| tabellen nedan visas de storsta mobiloperatérernas kunder och i vilken utstréackning de instammer i
pastdendena om deras operator. Telias mobilkunder anger i storre utstrackning &n andra att deras
operatdr ar valkand, etablerad och har god tackning. Daremot upplevs de inte av de egna kunderna som
en operatér som erbjuder laga priser. Aven nar det galler deras féormaga att erbjuda subventionerade
mobiltelefonnummer s& ar omdémena svaga. Dock instammer 76 % av Telias mobiltelefonikunder i att
de ar sammantaget néjda med Telia, vilket innebar att Telia fortfarande har det basta omdémet bland de
storre operatorerna. P& de enskilda omdémena ligger Telia pa ungefar samma niva som i fiol.

Av kundernas omdémen om Tele2/Comviq att doma ar det framforallt att de uppges ha laga priser som
urskiljer dem frén konkurrenterna. Hela 56 % av Tele2/Comvigs kunder haller med om det. Telenor
avviker inte enskilt fran 6vriga operatérer i nagot av pastadendena. Omddémet om tackningen har sjunkit i
ar vilket galler ocksa flera av de 6vriga omddmena, t.ex erbjuder en fast avgift/fast pris. Totalt sett ligger
dock nojdheten for Telenor kvar p& ungefar samma niva som i fjol.

Operatoren 3 kannetecknas av generellt sett htga omddmen pa alla aspekter forutom att de upplevs ha
samre tackning an de 6vriga. Andelen nojda 3-kunder (62 %) innebar dock en sankning i forhallande till i
fijol med 6 procentenheter. Halebop foér hdga betyg nar det galler tackningen (80 %). Man far ocksa
héga betyg nar det galler att erbjuda subventionerade mobiltelefoner, att erbjuda sarskilda mobila
tianster som passar ens behov, att rekommenderas av vanner eller bekanta och nér det galler
sammantagen nojdhet. Halebop far dock relativt daligt betyg av sina kunder for sin kundtjanst.

Andelen (%) som angett 4 eller 5 pa pastdenden om s  in huvudsakliga mobiloperator p& en
skala fran 1-5, dar 1 star for instammer inte alls ~ och 5 stér for instammer helt (25)

Telia Tele2/Comvig Telenor 3 Halebop
(n=856) (n=499) (n=315) (n=176) (n=111)
Valkand och etablerad pa 81 (85)
95(94) 88 (89) 90 (91) 85 (95)
marknaden
Ett mobilnat som har god 80 (82)
L 85 (85) 62 (68) 54 (64) 49 (49)
tackning
Erbjuder en typ av abonnemang 69 (68)
. . 58 (57) 62 (65) 55(59) 67 (67)
som passar just mina behov
Lattlast och 6verskadlig 55 (46)
L 53(56) 54 (51) 53 (55) 59 (60)
telefonrakning
Val fungerande kundtjanst 39 (40) 38 (36) 46 (47) 49 (53) 28 (31)
Erbjuder en fast avgift/ett fast pris 37 (39) 41 (47) 50 (55) 56(65) 40 (43)
Har laga priser 20 (23) 56 (60) 29 (31) 40 (32) 70 (64)
Erbjuder sérskilda mobila tjanster 51 (45)
) ) 38 (38) 36(35) 40 (40) 53 (45)
som passar just mina behov
Rekommenderas av vanner eller 48 (55)
) 28 (28) 34 (34) 17 (19) 29 (37)
bekanta jag talat med
Erbjuder battre, subventionerad 24 (21)
mobiltelefon nar abonnemanget 10 (12) 19 (20) 19(15) 35 (34)
tecknas &n andra operatérer
Jag ar sammantaget nojd med 78 (82)
76 (76) 72 (72) 64 (66) 62 (68)

min mobiloperator
Bas: Anvander mobiltelefon for privata
samtal (2082)

25



™

> sifo

Byte av mobiloperatdr

Drygt 3 av 10 (31 %) av alla som anvander mobiltelefonen for privata samtal har nagon gang bytt
operator. De flesta byten har skett langre tillbaka sedan &n 12 méanader. Det &r i stort sett samma
andelar idag 2011 som det har varit under flera ar, och det galler saval de som bytt nyligen och de som
bytt l&angre tillbaks.

Har du bytt operatdr for det mobilabonnemang du oft ast anvander for privata samtal? (25)

31%
89 02%

Ja ...
32%

... senaste 6 manaderna

... for 6-12 ménader sedan

... fér mer &n 12 ménader sedan

ok

Nel 659 og%
Vet gj
Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2096 )

Varfor bytt mobiloperator

De som nagon gang bytt mobiloperator fick en fraga varfor de bytt. Resultaten visar inte pa nagra for-
andringar jamfort med forra aret. Det vanligaste angivna skéalet ar alltjamt att f lagre kostnader (33 %).
Denna andel har dock minskat rétt kraftigt (med 8 procentenheter) jAmfért med 2010.

Det nast vanligaste skalet till att byta operator ar att man fatt erbjudande om en ny telefon eller att det
var konsekvensen nar man bytte telefon (21 %). Aven detta har varit ett vanligt bytesskal historiskt sett.
Vidare kan namnas att det ocksa ar relativt vanligt att byta operator i avsikt att fa battre tackning. 13 %
anger detta som bytesskal i ar.

Lagre kostnader &r ett tydligt bytesskal i alla grupper, men tackningsargumentet ndmns mer sallan bland
de yngre.

8 % anger att det huvudsakliga skalet till att de bytt mobiloperatér var missnéje med den tidigare
mobiloperatdren. Den grupp som oftast uppger detta ar de allra aldsta.
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Varfor har du bytt mobiloperator? (26) Ett svarsalt  ernativ mojligt.

For att fa lagre kostnader

For att jag erbjods en ny telefon/konsekvensen nar
jag bytte telefon**

For att fa battre tackning

Min arbetsgivare bytte operatdr/har bytt
arbetsgivare (el. motsvarande)

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 (651) **  2010: Svarsalternativ "For att f& samma leverantér” inte med. 2010 léd
svarsalternativet: Fick erbjudande om ny telefon

Tips fran vanner och bekanta

Det ar oftast via vanner och bekanta man blir uppmérksammad pa den operatér man har bytt till. 34 %
uppger detta och det ar bland de yngre aldersgrupperna detta oftast forekommer. Reklam (19 %) och
séljare pa stan (13 %) ar ocksa vanliga satt att bli uppmarksammad pa olika operatorer.

Hur blev du uppméarksammad pa den operatér som du by tte till?* (27) Flera svarsalternativ mojliga.

Genom att operatdren ringde upp

Via reklam

Via séljare pa stan, till exempel i

affarscentrum
Via annan webtjanst for prisjamforelser 2011
Via "Telepriskollen", PTS webplats for = 2010
prisjamforelser
Via artiklar, reportage eller liknande i media
Via vanner eller bekanta 34%38%

P& annat sétt

Vet ]

Bas: Bytt mobiloperatér pa eget bevag (595)
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Néstan varannan upplever problem i samband med byte

Av de som bytt mobiloperatér under de senaste 6 manaderna har det fungerat utan problem for de allra
flesta (78 %). Denna niva ligger langt 6ver fjolarets niva och &r dven hogre an tidigare ar. Bara 17 % har
upplevt problem i samband med bytet, vilket &r den lagsta andelen nagonsin. Denna skillnad mellan
tidigare resultat och arets ar svar att forklara, men man ska komma ihag att basen for denna tabell &r de
som nyligen har bytt operattr. Bastalet blir darfor 1ag, kring 100 personer per ar. Fjolarets laga resultat
ar anda signifikanta, men variationen ska tolkas med forsiktighet, det kan ha handlat t. ex om tillfalliga
problem under varen 2010,

Hur fungerade bytet till din nuvarande mobiloperat® r? (28) Flera svarsalternativ mdjliga.

78%

Bytet fungerade utan problem

Upplevde nagot problem vid
bytet ...

... det var krangligt

... det tog lang tid

... forlorade pengar till min
tidigare operator

... gick inte att ta med sig
telefonnumret

... annan orsak

Vet ]

Ej svar

Bas: Bytt mobiloperatér de senaste 6 manaderna (91)
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Skal till att inte__ byta

De som inte har bytt mobiloperator éverhuvud taget har fatt en frdga om det finns nagra sarskilda skal till
detta att man inte har bytt. De framsta argumenten for att man inte byter ar helt enkelt att man &r néjd
med sin operator. Sedan svarar manga att de tycker att det inte ar vart besvaret, att man ringer for lite
for att det ska vara vart besvaret eller att det inte &r man sjélv som ansvarar fér abonnemanget. Utover
dessa forklaringar sa ar det vanligaste argumentet for att inte byta mobiloperator att man har samma
operatdr som de man oftast ringer till. Argumentet att man har den enda operatéren med acceptabel
tackning dar man bor ar naturligtvis vanligast i glesbygden.

Finns det ndgra sarskilda skal till att du inte har bytt operator for det mobilabonnemang du oftast an vander
privat? (29) Flera svarsalternativ mojliga.

88%
79%

%
%

Ja ...

... jag ar noéjd med den operator jag har*

... jag anvander min mobiltelefon sa pass lite att det
inte &r nagon 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 operatér med acceptabel
téackning

... jag ansvarar inte for tecknande av abonnemang

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

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

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

... jag far inte ta med mig mitt telefonnummer

... annat skal

Nej, det finns inga sérskilda skal

Vet gj

Ej svar

Bas: Har ej bytt mobiloperatdr (1378 ) *Svarsalternativ "Jag &r nojd med den operatér jag har” var inte med 2010
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Byte av abonnemangsform

8 av 10 har under de senaste 6 manaderna inte gjort ndgot abonnemangsbyte eller kopt nagon tillaggs-
tjanst hos sin nuvarande operatér. Undersékningen visar bara marginella férandringar harvidlag under
de senaste fyra aren.

De individer som gjort ett abonnemangsformsbyte eller kopt en tillaggstjanst under de senaste 6 manad-
erna fick foljdfragan varfoér de har bytt. Resultaten for i ar visar tydligt pA genombrottet fér mobilsurfning
pa den svenska marknaden. Nara héalften av dem som har bytt upp sig vad galler abonnemanget har
bytt for att kunna surfa mer. Detta &r det vanligaste skalet bland alla under 50 ar. Bland personer éver
50 ar ar det fortfarande en ambition att minska sina kostnader som varit det viktigaste skalet till
abonnemangsbyte.

Har du under de senaste 6 manaderna bytt abonnemang  eller képt en tillaggstjanst utan att byta operatdé ~ r?*
(30) OBS! Man kan bade ha bytt operatér och kopt ti  llaggstjanst

16%
16%
Ja 15%
13%
14%
9%
Ja, jag har bytt abonnemang
utan att byta operatér
9% 2011
Ja, jag har kopt en tillaggstjanst #2010
till mitt befintliga abonnemang
(t.ex. extra datatrafik) =2009
809,® 2008
80%,
Nej 8108 2007
82%
81%
Vet ]
Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2096 ) *2010 l6d frgan: Har du under de senaste 6 manader  na bytt
abonnemangsform utan att byta operator?
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Varfor bytte du abonnemang eller kdpte en tillaggst  janst?* (31) Flera svarsalternativ mojliga.

For att kunna SMS:a eller MMS:a mer

For att kunna surfa mer med mobilen

For att fa lagre kostnader

Fick erbjudande om en ny telefon

Var missndjd med min tidigare abonnemangsform

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

Annan orsak

Ej svar

Bas: Har bytt abonnemangsform (325)  *2010 I6d fragan: varfor bytte du abonnemangsform?

Anvandning av tjanster i mobiltelefon

Den mest frekvent anvanda internettjansten 6ver mobiltelefonen &r numera att surfa. 46 % anvander
mobilen till att surfa. Mobilsurfandet ar lika vanligt i hela intervallet 16-40 ar. Dar surfar sex-sju av tio. Att
titta pa rorliga bilder pa internet via mobilen eller att lyssna pa radio via internet ar lika vanligt, tre av tio
agnar sig at det. Det innebar en kraftig 6kning bara sedan i fjol. Sannolikt &r det samma personer som
agnar sig bade at att titta p& rorlig bild och att lyssna pa webbradio.

Aven mindre vanliga aktiviteter sdsom biljettkdp och fildelning har 6kat sedan 2010. Det &r bland de
yngre aldersgrupperna anvandning av tjanster i mobilen oftast forekommer.

Pa néasta sida langre ned kan vi se att av de som har bestallt tjanster till mobilen sa ar det ingen stor
grupp, drygt en av tio av de som laddat ner tjanster, som har upplevt problem i samband med
nedladdningen. 34 % uppger att de inte har upplevt problem under de senaste 6 manaderna, medan 5
% séager att de gjort det. 57 % av respondenterna anger att de inte har bestéallt ndgon tjanst.
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Har du under de senaste 6 manaderna anvant din mobi __lItelefon till ndgot av foljande? (32) Flera
svarsalternativ mojliga.

Surfat med mobilen 2011*

Rorlig bild via Internet 2011**
2010
2009

Lyssnat pa musik eller radio via Internet 2011***
2010
2009

Fildelning 2011
2010
2009

Socialt umgéange (t. ex. MSN, Facebook) 2011
2010
2009

Kopt biljetter eller handlat via internet 2011****
2010
2009

Internettelefoni 2011

0% ) 100%
®Ja, och anvander fortfarande ® Ja, men anvander inte langre mEj svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2096 )

* Nytt svarsalternativ 2011

** 2010 16d svarsalternativet: Tittat pa TV

*+*2010 16d svarsalternativet : Lyssnat pd musik vi  a nétet via mobiltelefon
****2010 16d svarsalternativet: Kopt biljetter

Har du n&gon gang under de senaste 6 manaderna uppl  evt problem vid anvandning av tjanster som du besta It via
mobilen?* (33) (Exempel pa tjanster &r att ladda ne  r applikationer eller spel, att betala via SMS for  att f& tillgang till
information, att rosta i tavlingar, att kdpa bussbi ljett). Flera svarsalternativ méjliga.

Jag har inte bestallt n&gon tjanst via mobilen under de senaste 6

méanaderna 57%

Nej, jag har inte upplevt n&got 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
den/dem

Ja, jag trodde att jag hade bestallt en enstaka tjanst men fortsatte att f&
fler tjanster

Ja, tjansten fungerade inte med min mobil

Ja, och jag kontaktade leverantérens kundtjanst men hade problem med

att komma fram
Ja, och jag kontaktade leverantdrens kundtjanst men hade problem med
att géra mig forstadd

Ja, andra problem &n de som anges ovan

Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2096 )
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SMS

| diagrammet nedan ser vi att andelen som anvénder mobiltelefonen for privat bruk och som skickar
SMS har okat jamfort med forra aret. Att anvanda SMS sammanhanger starkt med alder, som
tabellverket visar. De som SMS-ar riktigt mycket ar de yngsta, men aven i den allra dldsta gruppen sa
anvander 3 av 4 denna kommunikationsform, &ven om det &r relativt fa aldre som SMS-ar ofta.

Totalt sett har andelen som aldrig skickar SMS varit i princip oférandrad de senaste fyra aren. 7 %
uppger i ar att de inte anvander sig av SMS.

I genomsnitt hur ofta skickar du SMS privat? (34)

) 5 6%
Fler &n 23 ganger per 6%
ag

5%

5%

11-20 ganger per dag 6%

5%

35%
1-10 ganger per dag 31%
30%
28% 2011
1-6 ganger per vecka 28%
29% =2010
17% H2009
Mer séllan 20%
21%
7%
Aldrig 7%
9%
Vet gj
Ej svar

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2096 )
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Avsta fran fast telefoni och enbart anvanda mobilte lefon

Som redan tidigare namnts s& har andelen som slappt sin fasta telefon for att enbart anvanda mobil-
telefon okat kraftigt. 23 % har redan gjort det, endast 37 % kan absolut inte tdnka sig det. Bland de som
inte kan tanka sig att avsta finns det olika argument. Det vanligaste ar helt enkelt att hushallet vill ha
kvar den traditionella fasta telefonen.

Kan du tanka dig att avsta fran din fasta telefon i hemmet och enbart anvédnda mobiltelefon?  (35) Flera
svarsalternativ mojliga.

Ja ... 45%

... och jag har redan gjort det 13%

... jag kan tanka mig det

... men endast om jag kan behalla mitt fasta 6%
telefonnummer

Nej ... 45%
e
0
19%
... pa grund av att hushéllet behéver/vill ha den 21%26% 2011
fasta telefonen 26%
208 2010
8;/0% = 2009
... med hansyn till de som ringer till hushallet 1101/2% 2008
119% m2007
... p& grund av att jag har bredband via det fasta 1&0;%
natet 120%
6%
2%
° o . 4%
... pa grund av stralningsrisken Sgéo/
9%
6%
o 5%
... p& grund av tackningen 5%

... pa grund av att jag tror det skulle bli dyrare **

... av annan orsak 4%
5%
10%
4%
" . . . 4%
Anvander inte mobiltelefon privat Sg{)c}
0
%
3%
. 4%
Vet gj 4%

Ej svar 1%

Bas: Samtliga (2175)
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Kannedom om avgifter

7 av 10 bland de som anvander mobiltelefonen for privat bruk kanner till att de har en dppningsavgift for
sina mobilsamtal. 47 % pastar sig veta vad 6ppningsavgiften ar. Namnas bor att personer normalt har
en tendens att Gverskatta sin kunskap i kdannedomsfragor av detta slag. Den faktiska andelen kan vara
lagre.

14 % svarar att de varken kanner till att de har en dppningsavgift knutet till samtal med mobiltelefonen
eller kanner till vad (=hur stor) den ar.

Nar det galler debiteringsintervallet for mobilsamtal har kdnnedomen varierat mellan aren, det senaste
vardet (42 %) innebar en 6kning med 5 procentenheter sedan 2010.

Som namndes ovan sa kan den faktiska andelen som kanner till vilket debiteringsintervall de har vara
nagot lagre da manniskor tenderar att éverskatta sin kunskap.

Ké&nner du till om du har en dppningsavgift fér samt al med din mobiltelefon? (36)

Ja...

... och vet vad 6ppningsavgiften ar

... men vet inte vad 6ppningsavgiften
ar

2011
]

Nej ... 2010
m2009
m2008

... men kanner till vad det innebar
... och kanner inte till vad det &r
Ej svar
Bas: Anvander mobiltelefon privat (2096)
Kéanner du till vilket debiteringsintervall du har f or samtal med din mobiltelefon? (37)
42%
34%
Ja 37%
27%
57%
Nej 64% w2011
71992010
=2009
Ej svar m2008

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2096 )
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Anvandning av mobilen utomlands

Drygt 6 av 10 (62 %) av respondenterna som anvander mobiltelefonen for privata syften uppger att de
rest utomlands under det senaste aret. Dessa har fatt fragor kring vad de anvander mobiltelefonen till
nar de ar utomlands.

Overlag &r det vanligare att anvanda mobiltelefonen inom EU &n utanfér EU. Vanligast ar att anvanda
sig av SMS. 8 av 10 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. 2 av 10 (21 %) séager att de skickar MMS
och 17 % att de surfar pa Internet med mobilen, laddar ner data och/eller skickar/tar emot e-post (vid
resande inom EU).

Anvandarménstret for telefonen ar likartat vid resande utanfér EU som inom EU men pa nagot lagre
nivaer overlag.

| tabellmaterialet kan man se att individer i de yngre aldrarna i higre utstrackning kommunicerar via
SMS nér de ar utomlands, istéllet fér 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
edanstaende? (39)

Inom EU*
Ringa samtal 59% _
Ta emot samtal 60% _
SMs 61% | 15% 6%
MMS -

Surfa pé Internet/ladda ner data ocheller... 896 14% O s

Utanfor EU**

Ringa samtal 42% s 15%
Ta emot samtal 45% _
sms 50% L% 16%

MMS 29 14%0  [EE296 220

1100 G802

0% 100%
mJa, ofta Ja, ibland E Nej, inte alls mEj svar

Surfa pa Internet/ladda ner data och/eller..

Bas: * Har rest inom EU under de senaste 12 manader na (1224)
Bas: ** Har rest utanfér EU under de senaste 12 man  aderna (845)
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Studerat operatorspriserna innan utlandsresan?

Denan fraga ar ny, och inkluderar endast egna informationsinhamtningar fore en resa startar. Inte fler
an drygt en av tio av de som rest utomlands har svarat jakande pa fragan.

Studerade du priserna for olika mobiloperatorer inn an din utlandsvistelse?* Har avses mobiloperatorer i
landet eller landerna du besokt (40). Flera svarsa Iternativ mojliga.

Ja, jag studerade priserna for olika

~ ) . 12%
operatorer innan min utlandsvistelse

Nej 87%

Nej, jag har inte sokt information om

priser 85%

Nej, jag har sokt information om priser

0,
men inte hittat ndgon 2%

Ej svar 1%

Bas: Rest utomlands senaste 12 manaderna (1309) Ny fraga
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5. INTERNET OCH TILLGANG TILL FAST OCH MOBILT

BREDBAND

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

Anvéndning av Internet

Andelen som anvander Internet i Sverige har legat stadigt
kring 90 % Atta av tio (79 %) anvénder Internet i stort sett
varje dag.

Internetanvandningen &r i stort sett jaAmnhog i alla alders-
grupper upp till 50 ars alder. Aven den &ldsta gruppen i
undersokningen (61-75 ar) ar numera flitiga anvandare av
Internet, tre av fyra av dem anvander natet ndgon gang och
hélften i stort sett varje dag.

2011

2010

2009

2008

2007

2006

2005

2004

2003

2002

Andel som anvander Internet 2002-2011
Bas: Samtliga (2175)

91%

90%

91%

90%

87%

85%

83%

78%

Anvander du Internet? Rékna bade anvandning privat och i arbetet (41).

Ja, anvander Internet ...

... | stort sett varje dag

9%
10%
.. inte varje dag, men varje vecka 10%
11%
14%

3%
3%
.. men mer séllan &n varje vecka 3%
4%
4%

8%
9%
Nej (anvéander inte internet) 8%
9%
12%

1%
1%
Ej svar 1%
1%
1%

38

79%

7%
78%

75%

2011
m2010
=2009
m2008

2007

91%
90%
91%
90%
87%
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Internetanvandning (%) per aldersgrupp (41)

16-20 & 2011 )
2010 )
2009
2008

21-30 &r 2011
2010
2009
2008

31-40 &r 2011 )
2010
2009
2008

41-50 &r 2011 )
2010
2009
2008

51-60 &r 2011 )
2010
2009
2008

61-75a&r 2011
2010
2009
2008

0% 100%
m | stort sett varje dag  * Inte varje dag, men varje vecka B Mer séllan an varje vecka ®Nej BEjsvar

Bas: Samtliga (2175)

Anvéndning av Surfzoner

Andelen personer som sager sig ha anvant Surfzoner har 6kat kraftigt under det senaste aret, idag ar
det 30 % som gjort det. Bland de som inte anvander surfzoner sa ar det fler &n halften som sager sig
kénna till vad det &r. Den andel av befolkningen som inte alls k&nner till surfzoner har minskat under det
senaste aret fran 64 % till 57 %.

Anvandningen &r hogre bland man an bland kvinnor, 33 % av mannen uppger att de anvant Surfzoner
jamfort med 26 % av kvinnorna. Vidare ar anvandningen i ar hogst i aldersgruppen 16-30 ar. Ett foga
forvanande resultat ar ocksa att det ar vanligare att anvanda Surfzoner i storstaderna jamfort med
glesbygden.
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Har du anvant surfzoner? (42)* ( Surfzoner &r platser med publik tradlés Internetupp koppling via Wi-Fi (aven
kallat WLAN). Vissa ar fria att anvanda, medan andr a &r avgiftsbelagda och kréver inloggning. | dagsla  get

finns surfzoner framst pa platser dar det ror sig m anga manniskor, som t ex pa hotell, flygplatser ell er
caféer.)
30%
22%
Ja 9%
11%
7%
57%
64%
Nej ... 79%
74%
7%
26%
0,
... och jag kanner inte till 30% 61%
Surfzoner 54%
32%
35% m2010
.. men jag kanner till Surfzoner 17%
20% 2009
19%
9% 2008
10%
Anvander inte Internet 8% m2007
9%
12%
3%
4%
Vet gj 2%
3%
2%
1%
0%

Ej svar 2%
4%
2%

Bas: Samtliga (2175)

Tillgang till Internet i hemmet
91 % av de svarande (16-75 ar) har tillgang till Internet i hemmet. Motsvarande andel bland de aldsta &ar
79 %. Bland de allra yngsta (16-20 ar) har 11 % av de svarande svarat vet ej. Sannolikt beror detta pa
att frigan kan ha uppfattats som kranglig i det att den inte bara fragar efter ja eller nej, utan aven vill
skilja ut olika typer av betalningsformer. Avsaknaden av ett tydligt ja-svarsalternativ kan ha lett till att en
del av de yngsta blivit forvirrade.

De flesta (81 %) har tillgang till Internet i hemmet via abonnemang som hushéllet betalar direkt via
faktura. Endast 7 % har abonnemanget indirekt via hyran/manadsavgiften.

Det finns fortfarande en grupp bland de aldre (61-75 &r) som inte har tillgang till Internet i hemmet (17

%). Vidare ar det vanligare att inte ha Internet hemma bland de som bor i glesbygd (8 %) &n bland de
som bor i storstader (3 %). Detta sammanhanger troligen med aldersvariabeln.
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Andel som har tillgang till Internet i hemmet 2002- 2011

2011 91%
2010 91%
2009 89%
2008 89%
2007 84%

2006 81%

2005 78%

2004 71%

2003 71%

2002 69%

Bas: Samtliga (2175)

Har ditt hushall tiligang till Internet i hemmet? ( 43) Flera svarsalternativ méjliga.

Ja... 89%

... via abonnemang som hushallet betalar: 86%

direkt via faktura 78%

indirekt via hyra/manadsavgift 8%

4% =2011
... men hushallet betalar inte for abonnemanget 4% =2010

6% =2009
6% =2008

7%
Nej (har inte tillgang) 8% =2007

Vet gj 1%

Ej svar 1%

Bas: Samtliga (2175)
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| diagrammet nedan ser vi att drygt 8 av 10 (81 %) av Sveriges befolkning mellan 16 och 75 ar vet med
sig att de ar bredbandsanslutna i den meningen att de har ADSL, VDSL, LAN/Fiber, kabel-TV-modem
eller mobilt bredband. Ytterligare 91 % av befolkningen har tillgang till Internet, men vet inte vilken typ av
Internetanslutning de har eller har inte svarat pa frdgan. Andelen som har ADSL/VDSL ligger pa ungefar
samma niva i arets undersékning som 2010 (36 %).

17 % uppger i ar att de anvander LAN/Fiber, en 6kning med 2 procentenheter jamfort med 2010. 17 %
anvander mobilt bredband (via USB-modem eller datainstickskort) som huvudsaklig anslutningsform.
Inkluderar man komplementanslutnings-former sa ar andelen som har tillgang till mobilt bredband 33 %.

Pa vilket satt ar ditt hushall anslutet till Intern et idag? Ange den anslutning hushallet anvander oft ast (44)

%
9%
- e
Bredband ... — 68%
o 4% 59%
250 31%
36%,,
... ADSL, VDSL (eller annan DSL- 3%
form) o 44%
o0 21%
11% 7
0,
| | ¥
... LAN/Fiber (Stadsnat/Fastig- 10027
hetsnat) § 20

... Kabel-TV-modem 50
o
4%

% 2011
- Frodo 2010
... Mobilt Bredband (3G-nét) m2009
2008
m2007
o 2006
. o 506 2005
Uppringd Internet S 16% o606 ®2004
° 4 Koy m2003
15 ° 12002
(]
. L
Annat satt gf}’
%
&
9%
Ej tillgang till Internet O/ifé?
8 /%220/0
Yoo
4 %Zoo
. 0%,, 6%
Vet ] 2 %°
i,
&
6 o0
12%
Ej svar % ’
Z;Jlo%
0

Bas: Samtliga (2175)
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Nuvarande och tidigare operator

Telia &r fortfarande den storsta Internetoperatéren for privatpersoner med en andel pa 37 % foljt av
ComHem och Bredbandsbolaget med 12 % respektive 11%. Darefter foljer Tele2 (10 %) och Glocalnet
(4 %). For mer information om Ovriga operatérer, se tabellbilagan.

Telia &r, precis som pa den privata mobiltelefonisidan, vanligare pa glesbygden (51 %) an i storstader
(26 %). Det omvanda galler for ComHem och Bredbandsholaget.

Tabellen pa nasta sida visar bytesmonstret mellan de storre operattrerna.

Vilken Internetoperatérer har ditt hushall idag (...f  6r den anslutningsform man anvander oftast...) ? (45)

100%
90%
80%> % _
ETelia
= ComHem
70%
Bredbandsbolaget
60% mTele2
1 %  mGlocalnet
50% "3
11% ETelenor
14%
40% mBredband 2
% E Bahnhof
30%9 m Ovriga operatérer
= Vet gj
9 ]
20% mEj svar
1
10% ()
0%
2007 2008 2009 2010 2011

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1982) 2010 16d fragan: Vilken av féljande

Internetoperatorer anvander ditt hushall oftast?
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Nuvarande Internetoperator (%) uppdelat efter tidig

are Internetoperatér (45)

Tidigare operat or

Telia Tele2 Bredbandsbolaget ComHem
Nuvarande operator (n=136) (n=69) (n=73) (n=66)
Telia - 35 26 27
Tele2 26 - 14 11
ComHem 15 10 21 =
Bredbandsbolaget 17 12 - 29
Glocalnet 7 8 10 4

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar
(1915)

Utvardering av nuvarande operattr

Respondenterna fick mojlighet att utvardera sin nuvarande Internetoperatér inom ett antal omraden.
Nastan 8 av 10 (78 %) bland de som har eget Internetabonnemang instammer helt eller delvis i

pastdendet att deras nuvarande Internetoperator ar valkand och etablerad pa marknaden.

68 % instammer i pastdendet att deras nuvarande operator har bra tillganglighet/tackning dar de bor. 60
% instammer i att Overféringshastighet och kvalitet motsvarar deras behov. Drygt tre av tio (32 %)

instammer i att operatéren har laga priser.

32 % instammer i pastaendet att deras operator erbjuder bra sakerhetstjanster medan knappt tre av tio
(28 %) instammer i att deras operatér skyddar den personliga integriteten. Overlag &r det dock en
relativt stor andel som inte kan ta stéllning till dessa pastaenden.

66 % av respondenterna uppger 2011 att de & sammantaget néjda med sin nuvarande Internetoperatér

Denna andel ligger i nivd med resultatet 2010 (63 %).
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Hur val tycker du att féljande pastdenden stammer o
som svarat 4 eller 5 pa en skala dar 1 star for sta

Valkand och etablerad pa marknaden

Har bra téackningf/tillgénglighet dar jag
bor

Overféringshastighet och kvalitet
motsvarar mina behov

Lattlast och éverskadlig rakning

Val fungerande kundtjanst

Hade kort leveranstid

Hastigheten i dverféringen stammer
med vad som utlovats

Erbjuder bra sékerhetstjanster

Har laga priser

Skyddar den personliga integriteten

Rekommenderade av vanner eller
bekanta jag talat med

Jag &r sammantaget néjd med min
Internetoperator

m hushallets nuvarande Internetoperator(46)

mmer inte alls och 5 for stammer helt.

22%

41%
41%
42%
37%
37%

39%
41%
41%
39%
35%
43%
43%
41%
37%
41%

33%
35%
34%

32%
32%
32%

27%

28%
29%
27%

23%

19%

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar (

24%
20%

1915)

78%
78%
78%
7%
75%

68%
67%

70%

66%

60%

58%

55%

54%
54%

54%
52%

53%

59%

6 R

64%

57%

60%

=2011
m2010
=2009
m2008
m2007
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Nastan 7 av 10 (68 %) av Telias kunder instdmmer i att de & sammantaget ndjda med dem som
operator (se tabell p& nasta sida). Operatdoren 3, Com Hem och Bredbandsbolaget har 6kat antalet
nojda sedan i fijol, Com Hem har Okat valdigt kraftigt. Tele2 har istéllet tappat 6 procentenheter sedan
senaste matningen.

Nar det galler laga priser far Glocalnet, 3 och Tele2 ungefar lika htga betyg, runt 50 %. dar nastan
halften (48 % respektive 46 %) av respektive operators kunder instammer i att operatéren har laga
priser. Bredbandsbolaget och ComHem ligger mycket lagre runt 30 %, medan Telias kunder i betydligt
lagre utstrackning an vad som galler de 6vriga anger att de tycker att Telia har laga priser.

Telia utmarker sig positivt frAn 6vriga operatorer i det att de har bra sakerhetstjanster och att de skyddar
den personliga integriteten.

Tele2 har hogre instammandegrad andra nar det galler att ha lattlasta och 6verskadliga rakningar resp.
att hastigheten i dverféringen stiammer med vad som utlovas.

Bredbandsholaget ligger pa hdg niva nar det galler att ha en val fungerande kundtjanst och man delar
"forsta’-platsen med Telia nar det galler den sammantagna nojdheten.

ComHem har hdgre varden &n Ovriga nar det géller att ha bra tackning, att ha en 6verféringshastighet
som motsvarar behoven och ComHem ligger ocksa mycket bra till nar det galler att hastigheten haller
vad som utlovats. Daremot ligger man daligt till nar det galler att erbjuda sakerhetstjanster och att
skydda den personliga integriteten.

Glocalnet har en lagprisprofil, men uppfattas inte som sarskilt valkand, och rekommenderas i mindre
grad &n Gvriga av vanner och bekanta. Betygen fran kunden ligger pa nivd med andra operatérers, men
andelen sammantaget néjda ar andock nagot lagre for Glocalnet &n for 6vriga operatorer.

Operatéren 3 ar den operatér som har lagst andel kunder som instimmer i pastdendena som ror

overforingshastighet och tackning. Daremot har de korta leveranstider och laga priser. Det
sammanfattande betyget ligger i den lagre halvan, pd samma niva som Glocalnet och Tele2.
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Andelen (%) som angett 4 eller 5 pa pastdenden oms  in huvudsakliga Internetoperatér pa en skala
fran 1-5, dar 1 star for instammer inte alls och 5 star for stammer helt (46)

Telia Tele2 Bredbands- ComHem  Glocalnet 3
(n=706) (n=190) bolaget (n=227) (n=82) (n=72)
(n=216)
Véalkand och etablerad pa
93 (94) 82 (81) 87 (91) 87 (83) 67 (75) 90 (84)

marknaden

Har bra tackning/tillganglighet dar
72 (72) 62 (63) 67 (68) 74 (61) 66 (57) 52 (58)

jag bor
Overforingshastighet och kvalitet

. 62 (61) 49 (56) 64 (62) 66 (51) 57 (48) 40 (55)
motsvarar mina behov
Lattlast och 6verskadlig rakning 57 (59) 64 (56) 53 (53) 53 (45) 59 (60) 60 (56)
Val fungerande kundtjénst 44 (45) 38 (43) 53 (51) 37 (31) 44 (35) 49 (52)
Hade kort leveranstid 36 (41) 41 (35) 37 (42) 39 (38) 38 (40) 58 (64)
Hastigheten i 6verféringen

43 (44) 47 (46) 43(41) 46(39) 40 (31) 34 (41)

stammer med vad som utlovas

Erbjuder bra sékerhetstjanster 50 (52) 18 (26) 30 (29) 21 (19) 31(34) 22 (14)

Har 13ga priser 20 (24) 47 (43) 33 (39) 30 (28) 52 (48) 53 (46)

Skyddar den personliga integriteten 36 (41) 18 (26) 25 (23) 21 (18) 27 (21) 23 (13)

Rekommenderade av vanner eller

) 24 (26) 18(22) 24 (30) 18 (14) 15 (15) 33 (30)
bekanta jag talat med

Jag ar sammantaget néjd med min

B 68 (69) 58 (64) 68 (62) 63 (49) 55(56) 56 (52)
Internetoperator
Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar

(1915)

Flera tjanster fran nuvarande Internetoperator

En stor andel av respondenterna kdper flera tjanster av sin nuvarande Internetoperatér. Nastan halften
(47 %) koper fast telefoni, 25 % koéper mobiltelefoni och drygt var femte (23 %) koper TV-tjnster.

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

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

s

Ja...

...fast telefoni

...mobiltelefoni
R AY

Nej, inget 2011

Vet ej ®2010
Ej svar

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1915)
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Far hushallet ndgon typ av rabatt eller paketerbjud  ande frn operatéren nar du/ni koper flera tjianster 2 (48)

49%
Ja
[ 499
) 21%
Nej
[ 21%
2011
28%
Vet ] m2010
(I 5%
. 2%
Ej svar

Bas: De som kdper fler tjanster fran nuvarande Inte  rnetleverantor (1177)

Byte av Internetoperator

Drygt var fijarde (26 %) anger att hushallet ndgon gang har bytt Internetoperator for det abonnemang de
oftast anvander (se diagram nasta sida). Vanligast ar att bytet skedde fér mer an 12 manader sedan,
vilket 17 % uppger. Det finns en nedgang i detta dver aren, men den &r svag, och bara signifikant om
man ser flera ar bakat.

4 % av de tillfrdgade anger att de bytt operator de senaste 6 manaderna, vilket &r p4 samma niva som i
fiol.

Framsta skalet till operatorsbyte bland de som bytt det senaste halvaret ar fortfarande for att fa ett lagre
pris pa abonnemanget (33 %). En anledning som vuxit &r dock mojligheten att fa mobilt bredband. 25 %
av de som bytt operatér under de senaste 6 manaderna har gjort det just for att fa mobilt bredband.
Darefter namns ’for att kunna f& hogre hastighet’ (24 %), 'pa grund av flytt’ (18 %) och for att 'man fick
ett bra paketerbjudande’ (17 %).

Bland de konsumenter som bytt Internetoperator de senaste 6 manaderna uppger 60 % att allt blev ratt
och att det gick snabbt att bli ansluten. 20 % anger att allt blev ratt men att det tog lang tid att bli
ansluten. Bara ett fatal (4 %) uppger att anslutningen blev felaktig. Denna andel ar en kraftig nedgang
jamfort med 2010 da den l&g pa 20 %. Bastalen ar dock valdigt 1aga, 70-80 personer, vilket kan forklara
hela eller delar av den kraftiga férandringen.

10 % uppger att hushallet férlorade pengar till den tidigare operatéren.
Pa frdgan om det finns nagra sarskilda skal till att hushallet inte har bytt Internetoperatér har
svarsalternativen varierat de senaste aren. 2010 gick det inte att svara att man helt enkelt var n6jd med

den nuvarande leverantéren, varfor manga istillet svarade att det inte fanns nagra sarskilda skal. | ar
lades det alternativet tillbaks, och det resulterande svarsmonstret kanns igen fran 2009 och tidigare.
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Har ditt hushall bytt Internetoperatér for det Inte rnetabonnemang du/ni oftast anvander? (49)

26%
27%
28%
31%
Ja... 10%
10%
11%
8%
4%
4%
5%
... senaste 6 manaderna 6%
5%
4% "2011
ggf =2010
.. for 6-12 manader sedan 0 ®2009
= 2008
m 2007
17% m2006
1?90?/0 2005
... fér mer &n 12 méanader 20% 2004
sedan
67%
66%
67%
. 62%
Nej 83%
84%
85%
88%
7%
7%
4%
] 5%
Vet gj 30
2%
2%
1%
1%
1%
0%
p 2%
Ej svar 4%
4%
3%

2%

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1915)
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Varfor har ditt hushall bytt Internetoperator? (50) Flera svarsalternativ mojliga.

0,
For att fa att lagre pris pd abonnemanget . 39% 46%
37%
g
. . 8% o
For att jag har flyttat 5 1%26A>
14% o
For att kunna f& hogre hastighet /0
B,
8%
49, o
For att fa tillgang till battre tjanster och/eller villkor ! ébgo
Bos
For att jag/mitt hushall inte var ndjd med den operat6r (0] P10
jag/vi hade innan ié‘%
4%
For att det var mycket storningar och/eller avbrott Uﬁ’ o
12£6A)
5%, 2011
For att fa battre kundservice 0 % #2010
10 °4% %2009
0,
For att jag fick ett bra paketerbjudande % % = 2008
(]
m2007
. o R N . 11%,
For att fa en enda rékning for Internet och telefoni 1010 %
hleller TV %
och/eller 14%
0,
For att min bostadsrattsforening har upphandlat ! qg/
gemensam Internetoperator 6’0
%
25%
. . 10%
0 0
For att f& mobilt bredband 12%
7
For att kunna fa 1P-telefoni/telefoni via bredband Lo /o/0
4%
0,
For att Internetoperatdren tar hansyn till den personliga 0 B
integriteten 0
0,
For att kunna fa tillgang till IPTV/digital-TV via % %
bredbandet P
1%
3%
For att fa tillgang till battre sakerhetstjanster 1%
%
Annan orsak ;l, %)‘f/o
: 26%
2
Vet ] A%
1%
of
Ej svar Eé
1%

Bas: Bytt Internetoperatér de senaste 6 manaderna ( 77)
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sHur fungerade bytet nar ditt hushall bytte interne

anvander?* (51) Flera svarsalternativ méjliga.

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 darfor inte
blivit anslutna &nnu

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

Vet ]

Ej svar

toperator for det Internetabonnemang du/ni oftast

6% 2011

2%

Bas: Bytt Internetaoperattr de senaste 6 manaderna

internetoperator

m2010

20%

(77). *2010 lod fragan: Hur fungerade bytet nar ditt husha

2009
2008
m2007
2006

2005
H2004

Il bytte
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Finns det ndgra sarskilda skal till att ditt hushal | inte har bytt Internetoperat6r? (52) Flera svarsalterna  tiv
majliga.

Nej, det finns inga sarskilda skal

53%
Ar n6jd med den operator hushallet har* 58%
58%
Ville inte byta abonnemang eftersom jag/vi har samma
operator for telefoni och/eller/TV
Ké&nner inte till alternativa operatérer/har inte tillréacklig
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 2011
=2010
Min e-postadress forsvinner om jag byter operator =2009
2008

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

Kan inte f& ndgon annan operator

Har inte téckning fér mobilt bredband

Ar motstandare till att valja

Kan inte byta eftersom telestationen ar full

Annat skal

Vet gj

Ej svar

Bas: Har inte bytt Internetoperator (1325) **Svars  alternativ inte med 2010
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Majlighet att véalja mellan flera Internetoperatérer

Andelen av respondenterna som inte kanner till om de kan vélja mellan olika operatorer ar betydligt
lagre i &r &n tidigare, men det &r fortfarande 24 %. 2009 l&g denna andel pa 32 %.

52 % uppger i ar att de kan valja mellan flera operatorer, vilket ar langt mycket fler an i fjol. Istéllet &ar det
langt farre i &r an i fiol som séger sig bara kunna vélja den operator de har idag.

Har ditt hushall majlighet att valja mellan flera | nternetoperatdrer?* (53)

) 52%
Ja, kan vélja mellan flera operatorer
Nej, kan bara vélja nuvarande operator
Vet ] 2011
m2010
m2009

Ej tillgang till Internet

Ej svar

Bas: Samtliga (2175). * 2010 l6d frégan: Har ditt hushall méjlighet att vélja mellan flera | nternetoperatérer via din/er
nuvarande anslutningsform?

Kompletterande anslutningsformer
Drygt var tionde (14 %) anvander fast bredband och 20 % anvander mobilt bredband som komplement.

30 % av respondenterna uppger att de surfar med sin mobiltelefon som komplement till den huvud-
sakliga anslutningsformen. Detta har okat mycket kraftigt p& 2 &r. Okningen kan forklaras med att
iPhone och andra liknande typer av mobiler har blivit valdigt populdra det senaste aret. 6% anvander
mobiltelefonen som modem, detta ar fortfarande ganska ovanligt, men har tkat.

| &r har ocksd alternativet surfplatta introducerats. 5% anger att de anvander en sddan som
kompletterande anslutningsform.
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Anvander ditt hushall ndgot annat satt att ansluta
du/ni anvander oftast? (54) Flera svarsalternativ m

Nej

Mobilt bredband

Fast bredband

Surfa med mobiltelefonen (t.ex. med iPhone)

Surfa med surfplatta (t.ex. iPad eller annan
surfplatta)*

Mobiltelefonen som modem

Annat

Vet gj

Ej svar

Ej tillgang till Internet

till Internet, som komplement till den anslutningsf
djliga.

60%

2010
0,
5% 2009
= 2008
30670
0
%
500
1%
0%
10
1%
6%
8%
7%
506
1%
106
4%
6%
12%
9%
8%
5%

Bas: Samtliga (2175) ** Nytt svarsalternativ 2011

ormen

Skal till val av anslutningsform

Den framsta anledningen for det val hushallen har gjort anslutningsform till Internet &r dven i ar att den
fyller deras behov (35 %). Var fjarde (25 %) uppger att de vill ha en fast anslutning. 17 % uppger att de
vill ha en lag kostnad. Vidare ar det 11 % som uppger att de anvander Internettjanster som kraver hogre

overforingshastighet.

8 % uppger att de valt nuvarande anslutningsform for att 6verféringshastigheten inte begrénsas, aven

om anvandandet dverstiger ett visst antal GB/manad.

Att vilja vara mobil bdde hemma och utanfor hemmet ar en viktig anledning for de som ansluter sig via

mobilt bredband.
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Varfor har ditt hushall valt den anslutningsformen till Internet som du/ni oftast anvander idag? (55) Flera
svarsalternativ mojliga.

35%
: 36%
Fyller mina behov 1%
39%
Vill ha en fast anslutning
Vill ha en 1ag kostnad
Anvéander tjanster som kréaver hogre
overforingshastighet
Fick ett paketerbjudande dér Internet ingick 2011
12010
2009
Kan inte f& négot annat =2008

Vill vara mobil bAde hemma och utanfor
hemmet

For att dverforingshastigheten inte

begrénsas, &ven om anvandandet dverstiger

ett visst antal GB/manad**

Rekommendationer fran t.ex. vanner/bekanta

Anvéander tjianster som kréver hogre kvalitet

Annat skal

Vet ej

Ej svar

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1915)
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Overforingshastighet

Frdgan om hur viktig Overforingshastigheten ar ny i arets matning. 73 % av de som har ett
internetabonnemang som hushallet betalar anger att det ar viktigt (betyg 4 eller 5.). Allra vikigast ar det
for personer under 40 ar, de som ocksa anvander Internet allra mest.

Valdigt ménga kan inte svara p& hur mycket mer de skulle vara beredda att betala for att f& en
overforingshastighet pd 100 Mbit/s, men for de tva tredjedelar som uttryckt en asikt sa ar det allra
vanligaste svaret 25-50 kr.

Hur viktig &r 6verfoéringshastigheten for dig i ditt val av Internetanslutning? (56)

Totalt 18%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m5 Mycket viktigt =4 3 ®m2 m1Oviktigt ®Vetej

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1915)

Om du kunde f& en mycket snabbare 6verforingshastig het pa din privata Internetuppkoppling, t.ex. 100
Mbit/s, hur mycket mer an det du betalar idag skull e du vara beredd att betala per manad? (57)

Har redan 100 Mbit/s 13%
25 kr 17%
50 kr 14%
75 kr 4%
100 kr 10%
200 kr [ 3% 2011
400 kr | 0%
600 kr | 0%
Vet ej 37%
Ej svar 1%

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1915)
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Kansla av sakerhet nar man surfar med hjélp av olik  a anslutningar

7 av 10 (69 %) respondenter uppger att de oftast eller alltid k&nner sig sékra nér de surfar med hjélp av
fast anslutning hemma. Motsvarande andel for tradlost natverk hemma &r 57%. Andelen osékra ar storst
bland de som anvénder surfzoner, 14 %. Okningen fran 2010 forklaras av att det &r betydligt fler nu som
anvander denna anslutningsméjlighet.

Overhuvudtaget ékar andelen som anvénder olika metoder att ta sig ut pd Internet, och darmed 6kar
ocksa andelen som kanner sig sakra. Kanner man sig oséker med en viss anslutningsform &r det mindre
sannolikt att man fortsatter att anvanda den.

Nér du surfar med féljande anslutninar, kdnnerdud  ig séker?* (58)

% Aaa%T 1%

38%

Fast anslutning hemma 2011

2010

s GRS 19%
s GENNEEON 22

Tradlost natverk hemma 2011

2010

Mobilt bredband 2011

s RN o
s GRNNEEEN o

2010

Mobiltelefon 2011 28%  [HOOAT22% T 24%
200 GREEEN

surtzoner 2011 185456, ISR 5%

0% 100%

m Ja, alltid Ja, oftast ®Nej ®Vetej/ejsvar Surfar inte med denna anslutning

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1915)
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Upplevda problem och virusskydd

Andelen av de som har ett Internetabonnemang hemma som hushallet betalar fér och som uppger att de
har drabbats av problem ndgon gang det senaste halvaret ar ganska stadig fran ar till &r. Cirka varannan
uppger att de drabbats av problem. O6nskad e-post (sa kallad spam) ar det vanligaste problemet. Virus
respektive Spyware (spionprogram) ar ocksa relativt vanligt. Ovriga problem &r ovanliga och inga
forandringar har skett de senaste aren.

Har ditt hushall ndgon gang under de senaste 6 madnd  erna drabbats av nagot eller nagra av féljande prob  lem
nar du/ni varit uppkopplade mot Internet? (59) Fler  a svarsalternativ mgjliga.

Ja 50%

Oonskad e-post, sa kallad spam

Virus, spyware eller anna skadlig kod

2011
m2010
m2009
m2008

2007
m2006

Andra typer av intrang pa datorn

Kontokortsbedrageri

Identitetsstold

Annan typ av besdréageri

Nej, mitt hushall har inte drabbats av
nagot av ovanstaende

Vet gj

Ej svar

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1915)
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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 (65 %) 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 (22 % av de mellan 21 och 30 ar).

Skulle du vilja bli informerad av din Internetopera  tér om din dator eller mobiltelefon blir smittad av ett virus?

(60)
65% 3
R,

Ja, det bor ingd i tjansten

Ja, det bor vara ett frivilligt tillval
9 49,
0,
i S
Nej 9oL %
0 2011
Nej, men det bor finnas som tillval 6@) ®2010
(]
m2009

Vet ]

Ej svar

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1915)

Utvardering av mobilt bredband

De som anvander mobilt bredband, antingen som huvudsaklig anslutningsform eller som komplement
har fatt utvardera tjansten inom ett antal olika omraden.

Drygt halften (54 %) instammer i pastaendet att det mobila bredbandet fungerar bra hemifran och drygt
4 av 10 (45 %) instammer i att det alltid fungerar.

Nar det galler om man far den uppkopplingshastighet man betalar for sa svarar 33 % av de tillfrigade
att ja, de instammer, det far de, medan 23 % inte instimmer. Dessa manar alltsd att de inte far den
hastighet de betalar for. Var tredje (34 %) av de mobila bredbandsanvandarna upplever begransningar i
overforingshastigheten.

Aven i a&r har en manga angivit att de inte vet om de far den uppkopplingshastighet de betalar for
respektive fungerar bra utanfér hemmet, vilket talar for att det & omraden som &ar svarare att bedéma

och att manga av de svarande faktiskt inte anvander sitt mobila bredband utanfor hemmet.

De forandringar inom de olika omradena man kan se jamfort med forra aret ar att det ar farre som svarat
vet e]. En tolkning av det &r att manga nu har anvant tekniken ett ar till och har fatt mer erfarenhet.
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OBS! Pga av ett filterfel i webdelen av undersokning  en sa fick inte alla de som har mobilt
bredband denna fraga. Bastalet till tabellen &r dar  for mindre &n vad den borde ha varit.

Hur val instammer du i foljande pastdenden om ditt mobila bredband? (61)

Fungerar bra hemifran 2011 24% [ 16% 6%

2010 20%  NIS%MT14%

2009 19%  [NI8%I14%

2008 17%  [R2%NTTT20%

Fungerar alltid 2011 26% I 25% @ 5%

2010 23% [ 23% = 13%

2009 22%  [N20%NIT18%

2008 18%  [IN20%MNTTT20%

Jag ar nojd med informationen jag f&tt om mitt mobila bredband 2011 28% [19% | 16% |

2010 22%  [NITYANNITT24%

2009 24% [14%  23%

2008 20%  [NIOYGNINTT25%

Fungerar bra utanfér hemmet 2011 25% 1% 22%

2010 23% [12% 1 21%

2009 18%  [INISYAMIIT27%

2008 22%  [I8¥eNTIsE%

Jag far den uppkopplingshastighet jag betalar for 2011 21% 2% 23%

2010 19%  N2296T25%

2009 21% I8 %

2008 15% 2773

Jag upplever inga begransningar i dverféringshastigheten 2011 23% 8% 1%

2010 19% AN 2A5e

2009% 20% NS5

Datavolymen .....ar tillrackligt for mina behov 2011** 22%

0% 100%

m Stammer (4+5) 3 mStammerinte (1+2) ™ Vet ej/Ej svar

Bas: Har mobilt bredband (487)  ** Nytt svarsalternativ 2011

Byte fran tradbundet/fast bredband till mobilt bred band

Bland de som har ett Internetabonnemang som de betalar for sjalva uppger 29 % att de skulle kunna
tanka sig att byta fran trddbundet/fast bredband till att endast anvanda mobilt bredband i hemmet, 13 %
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 minskat med 3 procent-
enheter jamfort med forra aret. Orsaken till det &r sannolikt att man ser for stora kvalitetsproblem att inte
alls ha tillgang till en fast lina. Ungefar varannan tillfrdgad skulle inte kunna tanka sig att géra bytet
(57 %). Det vanligaste skalet ar att hushallet vill ha fast bredband (24 %).

18 % av respondenterna uppger att overforingskapaciteten blir lagre och 11 % att Overforings-
hastigheten begransas om anvandningen Gverstiger ett visst antal GB/manad som skaél till att inte vilja
byta fran fast till mobilt bredband. For 6 % &ar det inte aktuellt eftersom de inte har nagon barbar dator.
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Kan du tanka dig att byta fran fast bredband till a  tt endast anvanda mobilt bredband i hemmet? (62) FI  era
svarsalternativ mojliga.

Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar (

1915)

0
Ja... 30%
30%
103%
... och jag har redan gjort det 80/%1&
6%
16% .
... jag kan tanka mig det %%02
24%
520
f 0
Nej... 54%
49%
24%
... pa grund av att hushallet vill ha fast bredband 2%%3%
19%
1%%
... eftersom dverforingskapaciteten ar lagre 11% 18%
19% 2011
72/0 2010
... jag ar osaker p& om det skulle fungera rent tekniskt I /EO% 22009
0,
9% #2008
11%
... eftersom jag &r orolig for att uppkopplingen bryts 822
9%
11%
... eftersom Overforingshastigheten begransas om 9% ?
anvandningen Gverstiger ett visst antal GB/manad* 5%
&%
... eftersom jag inte har nagon barbar dator** 6%
5
. . b
... har ingen téckning 3%
4%
%
... eftersom jag ar orolig for strélningsrisken* go//g
3
(1]
... av annan orsak 10%
10%
7 0
Vet ] 15%
17%
o
Ej svar 230/?
4%
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Anvandningsomraden — mobiltelefonen vs. datorn

Aven i ar stélldes frdgor om anvandningen av mobiltelefonen och/eller datorn for olika tjanster. Aven om
internetanvandningen pa mobiltelefoner tkar snabbt s& ar tvekldst datorn huvudinstrumentet for at na ut
pa natet.

Mobiltelefonen ersétter alltsd &nnu inte datorn, men kan ses som ett allt viktigare komplement.

Har du under de senaste 6 manaderna anvéant hushélle  ts dator till ndgot av féljande? (63) Flera svarsal  t.mojl.

Rérlig bild via Internet (t.ex. Youtube eller SVTplay) 2011*
2010
2009

Lyssnat pa musik eller radio via internet 2011
2010
2009

Fildelning 2011
2010
2009

Socialt umgéange (t.ex. MSN, Facebook) 2011
2010
2009

Kopt biljetter (t.ex. tg, buss, bio) via datorn 2011
2010
2009

Ringt via néatet (t.ex Skype) 2011
2010 <
0% 100%
m Ja, och anvander fortfarande H Ja, men anvander inte langre mEjsvar
Bas: Har Internetabonnemang som hushallet betalar ( 1915) *2010 I6d svarsalternativet: Tittat p& TV via  datorn
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Har du under de senaste 6 manaderna anvant din mobi

svarsalternativ mojliga.

Surfat med mobilen 2011

Rorlig bild via Internet (t.ex Youtube och SVTPlay) * 2011
2010
2009

Lyssnat pd musik eller radio via internet 2011
2010
2009

Fildelning 2011
2010
2009

Socialt umgéange (t. ex. MSN, Facebook) 2011
2010
2009

Kopt biljetter eller handlat via internet (t.ex. tdg, buss, bio) 2011
2010
2009

Internettelefoni (t. ex Skype eller Viper) 2011

m Ja, och anvander fortfarande

Bas: Anvander mobiltelefon for privata samtal (2096

Itelefon till n&got av foljande? (32) Flera

) *2010 16d svarsalternativet: Tittat pa TV
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BORTFALLSREDOVISNING
Svarsfrekvensen i arets undersokning raknat pa kvoten antal svar / bruttourval ar 54 %. Det &r pa niva
med forra arets svarsfrekvens som var 55 %.

Var tredje respondent har besvarat undersokningen via Internet (779 av 2175 svar) . Det har gjorts med
hjdlp 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 (57 % vs. 43 %).
Vidare &r det tydligt att bland de yngsta 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. De som svarat via Internet har i nagot lagre utstrackning fast telefon, IP-telefoni ar vanligare.
Man har oftare bytt mobiloperatér, man anvander mobilen oftare till internet-tjanster. Man skickar fler
SMS. De som svarat online ar ocksa flitigare internetanvandare jamfort med de som svarat postalt.

Svarsfrekvenser efter alder, 1an och bostadsort

Svarsfrekvensen varierar med respondenternas alder. Svarsfrekvenserna i aldrarna upp till 35 ar ligger
under 50 %. Det ar dock, jamfért med manga andra storre postala undersokningar, en pafallande hog
niva. Det beror med all sédkerhet pa de insatser som gjorts med telefonpaminnelser. De svarsfrekvenser
kring 70 % som vi ser i ldrarna kring 65 ar ar ganska ovanliga i stérre undersékningar numera.

Svarsfrekvensen varierar aven geografiskt. Hogst svarsfrekvens har Gotlands och Jamtlands lan (71 %
resp. 70 %) och séamst har Blekinge lan (46 %).

Svarsfrekvensen har sjunkit i glesbygden jamfort med forra aret, men i storstader och i évriga stader
haller sig nivan uppe.
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Svarsfrekvens (%) per ar och aldersgrupp

2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003 2002
16-20 &r 47 49 53 53 39 46 48 50 59 59
21-25ar 44 41 41 45 42 41 49 55 57 59
26-30ar 45 48 46 54 49 50 53 56 61 55
31-35ar 48 52 54 57 48 57 54 51 65 57
36-40ar 54 48 52 47 44 48 55 52 62 54
41-45ar 50 51 57 47 48 55 52 52 57 56
46-50ar 51 55 53 51 52 51 60 56 60 61
51-55ar 57 63 66 56 52 57 59 60 58 55
56-60 ar 61 61 61 63 56 55 60 56 61 58
61-65ar 67 62 70 61 58 60 66 63 63 63
66-70ar 71 64 65 65 59 60 68 57 72 61
71-75 ar 66 67 55 60 53 60 61 64 61 60
Totalt 54 55 56 54 50 53 57 56 61 58
Svarsfrekvens (%) per ar och lan
2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003 2002
Stockholm 51 48 52 48 49 52 54 50 60 53
Uppsala 52 53 59 50 58 49 64 54 66 66
Sddermanland 60 61 55 57 53 47 54 56 54 58
Ostergétland 55 55 58 54 52 53 62 60 59 60
Jonkdping 54 63 54 59 47 57 67 66 71 61
Kronoberg 64 55 55 49 61 46 42 64 60 80
Kalmar 58 61 56 57 40 60 55 59 66 60
Gotland 71 65 48 67 57 68 78 68 67 59
Blekinge 46 56 62 51 50 70 64 61 50 43
Skane 54 51 55 54 45 52 54 52 57 55
Halland 61 65 54 61 56 55 67 64 71 63
Vastra Gotaland 53 54 57 59 51 51 55 57 60 58
Varmland 49 52 55 50 54 51 56 56 63 57
Orebro 54 55 58 58 50 59 63 54 59 64
Véastmanland 59 59 56 50 52 59 54 57 65 53
Dalarna 55 55 67 50 40 59 52 60 64 60
Gavleborg 54 62 53 57 45 52 56 47 47 65
Vasternorrland 62 53 58 57 45 58 62 56 64 47
Jamtland 70 58 59 65 61 54 63 49 67 73
Vasterbotten 59 56 69 62 47 57 60 57 68 65
Norrbotten 54 59 65 58 52 48 54 63 73 66
Totalt 54 55 56 54 50 53 57 56 61 58
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Svarsfrekvens (%) per ar och bostadsort

2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003 2002
Sthim/Goteborg/Malmé 51 50 55 53 49 52 54 53 58 55
Ovriga stader 56 56 57 56 50 54 58 57 63 60
Glesbygd 56 64 60 57 51 52 58 59 64 61
Totalt 54 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 2011

Bruttourval, antal 4001
Ej malgruppsaktuella 90
Nettourval, antal 3911
Inkomna svar
Webb 729
Postalt 1446
Totalt inkomna svar 2175
Ej malgruppsaktuella
Fyttat utomlands 1
Semester/bortrest under perioden 4
Sjuk/hordaligt/synskadad/handikappad 9
Spraksvarigheter 14
Adressat okand 58
Utanfér malgrupp 4
Bortfall
Vill ej medverka / Principvagran 167
Tidsbrist 68
Ej godkand 2
Bortfall utan orsak 21
Ej inkomna svar 1478
Totalt bortfall 1826
Svarsfrekvens pa nettourvalet 56%
Svarsfrekvens pa bruttourvalet 54%
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6. APPENDIX A. PUBLICERINGSREGLER

Fortydligande av TNS SIFO AB:s allménna villkor vid publicering

Rapport som innehaller resultat frAn undersokning 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 an 1000
intervjuer.

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

Nér en klient publicerar resultat fran 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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