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Forord

Dette notatet er basert pa SIFO-surveyen 2007. Malsetningen med SIFO-surveyen er a fa gkt
innsikt i forbrukernes situasjon, med vekt pa hvordan forbrukerne orienterer seg og gjar sine
valg i markedene. Respondentene har i ar besvart sparsmal knyttet til forbrukerkompetanse,
forbrukergkonomi, betalingsproblemer, politisk forbruk, reklame, barnefamiliers forbruk,
klimaproblematikk og telefonsalg. Tema for dette notatet er digital mestring, med fokus pa
bredbandsrelaterte problemstillinger.

Arets studie er todelt, der noen temaer blir besvart av to tusen respondenter, mens andre te-
maer besvares av tusen respondenter, alle i alderen 18 og 80 ar. Innsamlingen ble foretatt i
perioden 5. til 16. februar av datainnsamlingsbyraet Norstat. For at resultatene skal veere mest
mulig landsrepresentative for befolkningen i Norge anno 2007, er materialet vektet/stratifisert
etter kjgnn, alder og region. Notatet er basert pa hurtigstatistikk, og er en enkel dokumenta-
sjon far mer grundige analyser foreligger.

I referansegruppen for SIFO-surveyen sitter Irene Solberg (Forbrukerradet), Lars Sgrgard
(Konkurransetilsynet), Bjgrn Erik Thon (Forbrukerombudet), Ole-Erik Yrvin (Barne- og like-
stillingsdepartementet), Ragnhild Brusdal (SIFO), Randi Lavik (SIFO), Christian Poppe
(SIFO) og Lisbet Berg (SIFO). Referansegruppen er ikke ansvarlig for innholdet i notatet.

Oslo, 28. februar 2008
STATENS INSTITUTT FOR FORBRUKSFORSKNING
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Sammendrag

I denne rapporten tar vi for oss internettbruk og egenvurdert mestring av to internettrelaterte
tjenesteomrader — nettbank og netthandel. Likevel ligger hovedfokuset pa problemstillinger
knyttet til bredbandstjenester, ettersom forbrukersektoren de siste arene har opplevd mange
klager knyttet til denne type tjenester.

71 prosent av hele utvalget er daglige brukere av internett, og 11 prosent er ukentlige brukere.
| forhold til vurdering av egen internettkompetanse relatert til tjenesteomradene nettbank og
netthandel, er det hele 62 prosent som hevder at de mestrer nettbank sveert bra (79 prosent
svarer "bra”/’sveert bra”). Det er faktisk en starre andel av kvinnene (65 prosent) som hevder
de mestrer dette svaert bra enn blant mennene (59 prosent). For netthandel er det 36 prosent
som hevder a mestre dette sveert bra (55 prosent “bra”/”sveert bra”) mens den egenvurderte
kompetansen her er relativt lik mellom kjgnnene (36 prosent svarer "sveert bra” blant bade
menn og blant kvinner).

Ser vi pa endring over tid (mellom 2006 og 2007) er det s& & si ingen endring i forhold til
nettbank, kun en marginal endring nar vi ser pa& menn om kvinner for seg. Her har den egen-
vurderte kompetansen falt fra 81 prosent til 79 prosent for menn, mens den har steget fra 75
prosent til 78 prosent for kvinner.

Endringen over tid er langt mer tydelig nar det gjelder netthandel. Andelen som hevdet de
mestret netthandel godt (bra/svaert bra) i 2006 var pa 34 prosent, mens den har steget til hele
55 prosent i 2007. Det er ogsa sterkest gkning i forhold til de som svarer de mestrer netthan-
del ”sveert bra” — fra 14 prosent i 2006 til 36 prosent i 2007. For de som mestrer dette ”bra”
har andelen sunket fra 21 prosent til 19 prosent. Ser vi pa endringene etter kjgnn var det starst
gkning blant kvinner, fra 28 prosent som mente de var kompetente netthandlere i 2006 til 53
prosent i 2007. For menn var gkningen ogsa sterk, men likevel lavere; fra 43 prosent i 2006
til 58 prosent i 2007.

Rapporten viser at 72 prosent av husstandene har svart at de har bredbandsabonnement per
februar 2007. 17 prosent hevder at TV er inkludert i abonnementet, mens 32 prosent hevder &
ha IP-telefoni inkludert. 26 prosent pastar at de har opplevd problemer ved installasjon av
bredband, 45 prosent hevder & ha hatt problemer med internettoppkopling, mens 10 prosent
har papekt faktureringsproblemer. 20 prosent har ikke veert forngyd med service og oppfal-
ging fra leverandgrenes side.

11 prosent hevder & ha byttet bredbandsleverander de siste 12 maneder. 66 prosent av disse la
til grunn at de gnsket bedre pris og/eller hgyere hastighet pa bredbandet. Av de som byttet
leverandgr var det i tillegg 43 prosent som oppga at rot eller darlig service var en hovedgrunn
eller medvirkende grunn til byttet.

Nar det gjelder & holde seg orientert om priser og kvaliteter pa bredband er det 9 prosent som
hevder & holde seg sveert godt orientert (11 prosent blant menn og 6 prosent blant kvinner),
mens 35 prosent er sveert darlig orientert om bredband (27 prosent blant menn og 44 prosent
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blant kvinner). Dermed er det en klar kjgnnsforskjell nar det gjelder egenvurdert kompetanse
pa dette omradet, i kvinnenes disfavar.

Det er forbrukernes egenvurderte mestring av denne type teknologi og tjenester vi har tatt
sikte pa & avdekke i rapporten, og ikke den faktiske kompetansen. Dermed bidrar denne rap-
porten kun med et delperspektiv pa forbrukeres digitale kompetanse.
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1. Innledning

Dette notatet er basert pa SIFO-surveyen 2007, og er en oppfelging av 2006-surveyen. Un-
dersgkelsen tar for seg hvordan forbrukerne selv opplever at de mestrer den nye teknologien i
hverdagen. Denne hurtigstatistikken vil ikke kunne ga i dybden pa disse problemfeltene, men
vil sgke a skaffe en oversikt og en indikasjon pa hvordan folk selv opplever at de behersker
spesielt internett og bredbandstjenester. Malsetningen er a kunne sammenlikne data over tid
for si noe om uvikling og moding pa dette omradet. Likevel vil det enkelte ganger, som i
arets undersgkelse, plukkes ut relevante temaer som det fokuseres pa. | ar er bredbandsprob-
lematikk vektlagt, mens mange av de andre “digitale spgrsmalene” fra fjorarets survey (Slet-
temeas 2006) er utelatt.

Nar en skal foreta malinger av forbrukeres forhold til ny teknologi er det ikke nok & male kun
tilgang til PC-er og antall internettlinjer — man ma se pa den faktiske og kvalitative bruken av
teknologien og relaterte tjenester, og pa hvordan forbrukerne selv mener de mestrer ny tekno-
logi til sine formal. Maler man antall PC-er eller antall internettoppkoplinger gir dette liten
innsikt annet enn hvor utbredt disse teknologiene er pa generell basis. Et viktig innspill til
hvordan forbrukerne mestrer ny teknologi er derfor deres egen oppfatning av den kompetan-
sen de sitter pa i forhold til digital teknologi. Det er dette vi undersgker her. Denne innsikten
kan og bar selvsagt suppleres med en faktisk maling av forbrukernes kompetanse knyttet til
digital teknologi og digitale problemstillinger for & kunne gi et mer helhetlig bilde, men dette
vil ikke vaere denne rapportens bidrag.

Dette farste kapitlet gir en innledning til rapporten, mens metode og utvalg dekkes i kapittel
2. Dette etterfglges av bruksfrekvens for internett i kapittel 3, mestring av to tjenesteomrader
(nettbank og netthandel)* i kapittel 4, og til slutt bredbdndsproblemstillinger i kapittel 5.

2. Metode, utvalg og representativitet

Arets survey er todelt, der noen temaer ble besvart av to tusen respondenter, mens andre te-
maer ble besvart av tusen respondenter, alle i alderen 18 — 80 ar. De digitale spgrsmalene” er
besvart av tusen respondenter. Innsamlingen ble foretatt i perioden 5. til 16. februar 2007 av
datainnsamlingsbyraet Norstat. For at resultatene skal vaere mest mulig landsrepresentative
for befolkningen i Norge er materialet vektet/stratifisert etter kjgnn, alder og bosted.

Fordi rekkefalgen pa sparsmalene og spersmalshatteriene kan pavirke svarene er det tatt spe-
sielt hensyn til dette for & minimalisere sakalte rangeringseffekter. 1 og med at intervjuene

! Disse to sparsmalene figurerte ogsa i 2006-surveyen (jf. Slettemeds 2006).
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foregar per telefon er det ogsa lagt stor vekt pa at spgrsmalene ma veere sa enkle som mulig.
Skjemaet er grundig testet i testintervjuer, der problematiske spgrsmal eller vendinger som
kunne misforstaes er luket ut. For & sikre kvaliteten pa svarene og datamaterialet er intervju-
tiden satt til & veere maks 15 minutter.

Det er verken enkelt eller selvinnlysende hvordan forbrukerkompetanse best kan males. | ut-
gangspunktet kan man velge mellom to tilnerminger; kunnskapstester eller selvevaluering
(eller en kombinasjon av disse). A méle kompetanse gjennom kunnskapstester er for det fars-
te sveert plasskrevende, slik at vi bare ville kunne inkludere kompetanse knyttet til et par mar-
keder i sparreskjemaet. For det andre er det vanskelig @ sammenligne resultater fra slike
kunnskapstester over flere ar, fordi sparsmalenes aktualitet gjerne endres over tid. Derfor har
vi valgt & benytte oss av respondentenes selvevalueringer i denne surveyen.

Tidligere studier har vist at selvevaluering av egen kunnskap eller kompetanse, for eksempel
blant studenter og elever, ikke alltid er sammenfallende med mer objektive tester. Det er sar-
lig en tendens til at respondenter overvurderer egen kompetanse. Det er ogsa vist at noen
grupper, for eksempel menn, i starre grad enn kvinner overvurderer egne prestasjoner (Borge-
raas 1998, Hargittai og Schafer 2006).

3. Internettbruk

| dette kapitlet skal vi se pa bruksfrekvens for internett. I 2006-surveyen ble respondentene
farst spurt om tilgang til internett ("Har du tilgang til internett hjemme, pa skole eller
jobb?”). I rapporten som fulgte 2006-surveyen (Slettemeas 2006) ble tilgangssparsmalet sam-
tidig kritisert fordi det ble vurdert som mer fruktbart a i tillegg sparre om tilgang "andre ste-
der”, som for eksempel pa bibliotek, pa internett-kafeer, etc. Videre ble de som svarte “ja” pa
tilgang selektert ut til & svare pa hvor ofte internett ble brukt. 1 2007-surveyen (som er kortet
ned nar det gjelder antall "digitale sparsmal”) ble hele utvalget kun spurt om bruksfrekvens
og ikke tilgang: "Bruker du internett daglig, ukentlig, manedlig eller aldri?”. I de senere digi-
tale spgrsmalene ble gruppene som svarte “daglig”, “ukentlig” og "manedlig” selektert ut til &
svare, mens de som svarte "aldri” ble selektert bort pa de resterende digitale sparsmalene.

Bruksfrekvens for internett

100 -
80
60 -|
40 -
20 - 15
3
0
Daglig Ukentlig Ménedlig (eller Aldri
sjeldnere)

Figur 1: Bruksfrekvens for internett, av alle. Prosent (N=1000)
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For 2007 ser vi at 85 prosent av alle respondentene er internettbrukere. 71 prosent benytter
internett daglig, 11 prosent ukentlig, og 3 prosent manedlig eller sjeldnere. Det er fremdeles
15 prosent i utvalget som aldri benytter internett. 1 2006-surveyen var 70 prosent (av de 90
prosent med tilgang til internett) daglige brukere, 22 prosent ukentlige brukere, 4 prosent
manedlige brukere, mens 4 prosent aldri brukte internett (Slettemeas 2006).

Bruksfrekvens for internett, etter kjgnn

100 +
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60 -
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O T

Daglig Ukentlig Manedlig (eller Aldri
sjeldnere)

Figur 2: Bruksfrekvens for internett fordelt pd kjgnn, av alle. Prosent (N=1000) For menn summerer pro-
sentene seg til 99, noe som skyldes avrundingsfeil.

Dersom vi ser pa de kjgnnsmessige variasjonene er det spesielt blant de daglige brukerne og
de som aldri benytter internett at forskjellene er tydeligst. Mens 77 prosent av de mannlige
respondentene benytter internett daglig er bruksfrekvensen 64 prosent blant kvinnene. Videre
er det 10 prosent blant menn som aldri bruker internett, mens denne prosentandelen er 19
blant kvinnene.

4. Vurdering av egen internettkompetanse

I SIFO-surveyen 2007 fulgte vi kun to tjenesteomrader for PC/internett (mot fem i 2006-
surveyen). Disse er relatert til egenvurdert mestring av nettbank og netthandel. De som svarte
“aldri” pa internettbruk ble ikke stilt disse sparsmalene (N=851). | disse sparsmalene ble de
som hevdet & ikke benytte seg av nettbank eller netthandel referert til kategorien "uaktuelt”
for & forhindre at de benyttet "sveert darlig” som svaralternativ.

| 2007-surveyen ble man spurt de samme spgrsmalene som i 2006-surveyen. Svarene er der-
med direkte sammenliknbare.

Nettbank: "Hvor godt vil du si at du behersker det & benytte nettbank pa en skala fra 1 — 5 der
1 er sveert darlig og 5 er sveert bra?”

Netthandel: ”Hvor godt vil du si du behersker & handle varer og tjenester over internett pa en
skala fra 1 — 5 der 1 er svaert darlig og 5 er svert bra?”
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4.1 Egenvurdert kompetanse knyttet til nettbank

Hvor godt behersker du nettbank?

100 4
80 +
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60 -
40
17
20 4
o 2. 7
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1 Sveert darlig 2 3 4 5 Sveert bra  Uaktuelt/vet

ikke

Figur 3: Andel som hevder & beherske bruk av nettbank pé en skala fra 1 til 5, der en er sveert darlig og 5
er svart bra, av de som bruker internett. 2007. Prosent (N=851)

Av figuren ser vi at hele 62 prosent (av nettbrukerne) hevder & beherske nettbank sveert bra.
Slar vi sammen “bra”- og "sveert bra”-alternativene er det hele 79 prosent som hevder & ha
god kontroll pa nettbanken sin.

Hvor godt behersker du nettbank, etter kjgnn

100 +
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darlig ikke

Figur 4: Andel som svarte pa hvor godt de behersket nettbankbruk, pa en skala fra 1 til 5 der 1 er svaert
darlig og 5 er sveert bra, av de som bruker internett, etter kjgnn. 2007. Prosent (N=851)

Ser vi pa kjgnnsforskjeller er disse relativt ubetydelige for nettbankbruk. Det innebeerer at
bade mannlige og kvinnelige internettbrukere faler at de behersker denne tjenesten godt. Det
er interessant a se at det faktisk er en litt starre blant kvinnene (65 prosent) som hevder de
mestrer nettbankbruk sveert bra, enn blant mennene (59 prosent).
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Andel nettbrukere som hevder de mestrer nettbankbruk sveert
bra eller bra (2006 og 2007)

100
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70 A 62 62
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50
40
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m 2007
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Figur 5: Andel nettbrukere som hevder de mestrer nettbankbruk “sveert bra” eller ”bra”, i 2006 og 2007.
Prosent (N=861 i 2006 og N=851 i 2007).

Dersom vi sammenlikner 2007- og 2006-tallene ser vi farst av figur 5 at andelene som mest-
rer dette svaert bra” eller ”bra” har holdt seg stabile. Dermed er det ingen endring i egenvur-
dert mestring over tid for nettbank, men kompetansen vurderes likevel & veere relativt hgy;
slar vi sammen "bra” og “sveert bra” utgjer gruppen som hevder de mestrer nettbank opp mot
80 prosent av alle nettbrukere.

Andel nettbrukere som hevder de mestrer nettbankbruk
(2006 og 2007), etter kjgnn
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Figur 6: Andel nettbrukere som hevder de mestrer nettbankbruk “’sveert bra” og ”bra”, i 2006 og 2007,
etter kjgnn. Prosent (N=861 i 2006 og N=851 i 2007)

| figur 6 har vi sett pa kjgnnsforskjeller i utvalget over de to arene. Her er det ogsa sma for-
skjeller & spore. Det er en marginalt lavere andel menn som mener de mestrer nettbank godt i
2007 malt mot 2006, mens det er en marginalt hgyere andel blant kvinnene som hevder dette.

Uansett kan vi konkludere med at den egenvurderte kompetansen knyttet til nettbank bade er
sveart jevn mellom kjgnnene og stabil i tidsperioden.
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4.2 Egenvurdert kompetanse knyttet til netthandel

Hvor godt behersker du netthandel?
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Figur 7: Andel som hevder & beherske handel av varer og tjenester pa en skala fra 1 til 5, der en er sveert
darlig og 5 er svaert bra, av de som bruker internett. 2007. Prosent (N=851)

Av figuren ser vi at det er ferre som fagler de mestrer netthandel (36 prosent) sveert bra enn
nettbank (62 prosent). Likevel utgjegr dette den starste svargruppen, mens andelen som svarer
at de behersker netthandel sveert darlig er pa kun 16 prosent. Likevel er det si mange som 55
prosent som mener de mester netthandel godt (som har svart “bra”/”sveert bra™).

Hvor godt behersker du netthandel, etter kjgnn

100 4
80 4
60 1 m Mann
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Figur 8: Andel som hevder & beherske handel av varer og tjenester pa en skala fra 1 til 5, der en er sveert
darlig og 5 er sveert bra, av de som bruker internett, etter kjgnn. 2007. Prosent (N=851)

Tar vi for oss kjgnnsforskjeller er de ogsa for denne tjenesten ubetydelige, og 36 prosent
blant bade menn og kvinner hevder de mestrer netthandel sveert bra.

Dermed kan vi driste oss til & vurdere at bade for nettbank og netthandel er menn og kvinner
likestilte nar det gjelder egenvurdert kompetanse, samtidig som at denne kompetansen kan
vurderes som relativt bra, ut i fra subjektive kriterier. Det vil videre veert interessant a se
hvorvidt denne subjektive vurderingen av kompetanse faktisk gjenspeiles i faktisk kompetan-
se pa de gitte omrader. En kompetansemaling ville her veert et godt supplement, som ogsa
kunne gitt indikasjoner pa eventuelle over-/undervurdering av egen kompetanse.
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Andel nettbrukere som hevder de mestrer netthandel
sveert bra eller bra (2006 og 2007)
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Figur 9: Andel nettbrukere som hevder de mestrer netthandel ”sveert bra” eller ”bra”, i 2006 og 2007. Pro-
sent (N=861 i 2006 og N=851 i 2007).

Nar vi sammenlikner 2007- og 2006-tallene, slik vi gjorde for nettbankbruk, kan vi gyne en
sterk gkning i egenvurdert kompetanse pa kun ett ar. Totalt har andelen som mestrer netthan-
del godt (bra/sveert bra) gkt fra 35 prosent i 2006 til 55 prosent i 2007. Vi ser ogsa at den
kraftigste veksten har vart blant de som hevder de mestrer netthandel "svart bra” (fra 14 pro-
sent i 2006 til 36 prosent i 2007).

Andel nettbrukere som hevder de mestrer netthandel
(2006 og 2007), etter kjgnn
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Figur 10: Andel nettbrukere som hevder de mestrer netthandel ”sveert bra” og ”bra”, i 2006 og 2007, etter
kjgnn. Prosent (N=861 i 2006 og N=851 i 2007)

Dersom vi tar for oss kjgnnsforskjeller, som det ble malt minimale endringer pa nar det gjaldt
nettbankbruk, viser figur 10 at endringen over tid er sterst for kvinner, med en gkning i ande-
len som hevder de mestrer netthandel godt (bra/sveert bra) fra 28 prosent i 2006 til 53 prosent
i 2007. Det er ogsa en sterk gkning i mestringsandelen hos menn (43 prosent hevder de mest-
rer netthandel godt i 2006 mot 58 prosent i 2007), men gkningen er ikke sa kraftig som hos
kvinnene.

Dette kan tyde pa at kvinnene er kommet mer med pa banen nar det gjelder netthandel?, og at
dette gir seg utslag i gkt tilfredshet og mestringsfalelse nar det gjelder denne type tjenester.

2 Jf. blant annet eHandelsharometeret som Synovate gjennomfarer for eforum. Ref:
http://www.eforum.no/ehandelsbarometeret-aarsrapport-2007-i-salg-fra-uke-10.4452535-4741.html
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5. Bredband

5.1 Bredb&ndsabonnement

Innledningsvis ble det skissert at i 2007-surveyen om digitale problemstillinger ville bred-
band bli fokusert. Det vi gnsker primart & se pa denne sammenheng er problemer som dukker
opp nar forbrukere skal forholde seg til bredbandstilbud/-avtaler fra ulike leverandgrer.
Spersmalet om bredband er knyttet til husstand og er dermed ikke sa enkelt & vurdere i lys av
individuelle bakgrunnsvariable som kjgnn og alder. Spgrsmalet som ble stilt var: ”Har din
husstand bredbandsabonnement? (ADSL, fiber, etc)”.

Har din husstand bredbandsabonnement?

100
80 - 72
63
60 -
40 1
20 1
0
2007 2006

Figur 11:Tilgang til bredband i husstanden i 2007 sammenliknet med 2006, blant alle. Prosent (N=1000 for
2006 og 2007).

Farst tar vi for oss andelen respondenter som hevder de har bredband i husstanden. For 2007
er det hele 72 prosent som har bredbandstilgang i husstanden, mot 63 prosent for 2006. Vi har
her, som i 2006, kun spurt om hvorvidt respondentene har bredband eller ikke, og ikke kont-
rollert med oppfaelgingsspersmal om hva slags type abonnement de har (ADSL/ fiberoptikk/
koaksialkabel, etc). Likevel ble spgrsmalet stilt pa samme mate til alle i utvalget, bade i 2006
0g 2007, og tallene er dermed sammenliknbare. Figuren viser en ganske dramatisk gkning pa
kun ett ar. Regjeringen hadde satt en malsetning om 100 prosent bredbandsdekning (mulighet
for tilgang) innen utgangen av 2007. | falge Bredb&nd - dekningsanalyse 2007° var dekning-
en hgsten 2007 pa 98.3 prosent. Med vekstraten som SIFO-surveyens tall viser for faktisk
tilgang, vil denne om kort tid neerme seg 80 prosent for befolkningen som helhet.

% Teleplan: "Bredband — dekningsanalyse 2007”. Ref: www.regjeringen.no/upload/FAD/Vedlega/IKT-
politikk/Bredband_2007_Teleplan.pdf



http://www.regjeringen.no/upload/FAD/Vedlegg/IKT-politikk/Bredband_2007_Teleplan.pdf
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TV- og/eller IP-telefoni inkludert i bredb&ndsabonnementet

100 ~

80 ¢

60 1

40

20 7

Ja, TV er inkludert Ja, IP-telefoni er inkludert Ja, begge deler

Figur 12: Andel som har svart ja" pa spgrsmalet om hvorvidt bredbandsabonnementet inkluderer TV
eller 1P-telefoni. Prosent (N=724)

I gruppen som har bredband i husstanden (N=724) er det 17 prosent som hevder & ha TV ink-
ludert i bredbandspakken, mens 32 prosent fremholder at IP-telefoni inkludert. Vi har videre
kjert en krysstabell som viser at 9 prosent har bade TV og IP-telefoni i sin avtale. Dermed er
det 9 prosent som har et sakalt "Triple Play”-tilbud. Det antas at denne type tilbud vil tilta i
tiden fremover, og flere aktarer i bredbandsmarkedet tiloyr na dette produktet.

5.2 Ulike problemer knyttet til bredbandsabonnementet

For & avdekke hvorvidt de spurte har opplevd problemer med sine abonnement har vi stilt en
rekke sparsmal knyttet til installasjon, oppkopling, service og fakturering. Disse ser vi nar-
mer pa i figurene nedenfor.

Problemer med installasjon av bredbénd
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Figur 13: Andel av de med bredband som har opplevd problemer med installasjon av bredband. Prosent
(N=724)
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Det er 26 prosent av de med bredbandsabonnement i husstanden som har opplevd installa-
sjonsproblemer i forhold til bredband. Det er vanskelig & vurdere hvor godt dette reflekterer
de faktiske problemer som oppstar i husstanden. Dette fordi det gjerne er en person som tar
seg av dette i hjemmet, og det er ikke ngdvendigvis respondenten som har den relevante
kompetansen. Samtidig er det naturlig a tenke seg at dersom et problem hadde oppstatt i hus-
standen sa ville alle medlemmene fatt greie pa det.

Problemer med internettoppkopling
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Figur 14: Andel av de med bredband som har opplevd problemer med internettoppkopling. Prosent
(N=724)

Av de med bredbandstilgang er det hele 45 prosent som har opplevd problemer med internett-
oppkoplingen. Det er naturlig at andelen her er noe hgyere enn for installasjon ettersom man
kopler seg opp til internett langt oftere enn man installerer bredband. Samtidig har det fore-
kommet driftsproblemer hos leverandgrer, og de mer komplekse og sammensatte tjeneste-
pakkene genererer oftere oppkoplingsproblemer. Dette kan spesielt gjelde for de med tradlgs
internettoppkopling.

Problemer med fakturering
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Figur 15: Andel av de med bredband som har opplevd problemer med fakturering. Prosent (N=724)
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Det er 10 prosent av respondentene som hevder at husstanden har opplevd faktureringsprob-
lemer i forbindelse med sine bredbandsavtaler pa et eller annet tidspunkt.

Problemer med service og oppfelging
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Figur 16: Andel av de med bredband som har opplevd problemer med service og oppfglging. Prosent
(N=724)

Det er en andel pa 20 prosent som har opplevd problemer med service og oppfalging fra sine
bredbandsleverandarer. Det kan vaere mange typer problemer som generer behov for service
og feilretting blant forbrukere, og ikke alle disse er knyttet til tjenesteleverandgrens an-
svarsomrade. Samtidig kan det vare sveert frustrerende for en bruker a ikke vite hvem man
skal forholde seg til dersom problemer med maskinvare, programvare, eller relaterte tjenester
oppstar. Det er da naturlig a kontakte den man har den ”mest omfattende” avtalen med.

Kjerstad og Storm-Mathisen (2007) hevder at det gjerne oppstar et misforhold — og dermed
frustrasjon — mellom tilbyder/leverander av bredbandstjenester og forbruker fordi disse ser pa
tjenesten forskjellig. Leverandgren ser gjerne pa bredband som en enkelt "vare” mens forbru-
keren gjerne ser pa et sapass komplekst og sammensatt produkt som en omfattende “tjeneste”
— som da inkluderer en stgrre service-/supportkomponent. Tjenestens kompleksitet fordrer et
utvidet serviceapparat som kan ta seg av installasjons- og oppkoplingsforesparsler, feilret-
tinger og fakturahenvendelser dersom problemer oppstar.

En stor andel klager sendt inn til Forbrukerradet og Forbrukerombudet de siste arene angar
bredbandsrelaterte sparsmal. En grunn til dette kan nettopp veere dette misforholdet mellom
akterenes oppfatninger og forventninger til tjeneste og egen/andres kompetanse. Samtidig er
bredbandssektoren relativt ny og dermed preget av skaleringsproblemer (bade i forhold til
bredbandsutrulling, nedetid og kundeservice) og andre “barnesykdommer”. Spgrsmalet er
hvor lenge bransjen kan vurderes som “ny” slik at den kan fortsette a legitimere problemer
med “voksesmerter”(jf. ogsa Slettemeas og Helle-Valle 2003; Slettemeas 2007). Forbruker-
ombudet har pa bakgrunn av spesielt problemene knyttet til kundeservice (selv om disse viser
en nedadgaende kurve) laget anbefalinger for forbrukere (sjekkliste) fer de signerer bred-
bandskontrakter®. Videre har Forbrukerrddet, Forbrukerombudet og Post- og teletilsynet,
sammen med bransjen (IKT-Norge) gétt sammen om et God skikk-reglement® som markeds-

4 http://forbrukerportalen.no/Artikler/2006/1147696225.81
% http://www.ikt-norge.no/upload/God%20skikk%20reglene%20-%20endelig¥%20versjon.pdf
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aktgrene skal forholde seg til. Disse inneholder blant annet krav til pris, prisinformasjon,
kostnadsrefusjon ved kundekontakt, tidsrammer for venting ved kundeservice og kompetan-
sekrav til kundebehandlere.

Som en konsekvens av dokumentert misngye med bredbandsleveranser gnsket vi i surveyen a
supplere innsikt i disse problemstillingene med forbrukernes faktiske handlinger; dvs bytte av
leverandgrer pa grunn av misngye med tjenesten, eller andre faktorer som behov for gkt has-
tighet eller lavere pris.

Byttet bredbandsleverandgr siste 12 maneder
100 -
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60 -

40 -
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Ja Nei Vet ikke

Figur 17: Andel av de med bredbandstilgang som har byttet leverandgr de siste 12 maneder. Prosent
(N=724)

Av de med bredbandsabonnement er det 11 prosent som har byttet til ny tjenesteleverandgr
de siste 12 maneder. Nedenfor ser vi nzermere pa hvorfor disse har valgt a bytte leverandar.

Byttet for & fa hayere hastighet, bedre pris eller begge deler
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hastighet hastighet og delene
bedre pris

Figur 18: Andel av de med bredbéand som har byttet leverandgr for & fa hgyere hastighet og/eller bedre
pris. Prosent (N=81)
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I utvalget er det rundt 30 prosent av respondentene som hevder at husstanden har byttet bred-
bandsleverandegr for & sikre seg bade hagyere hastighet og bedre pris, mens 23 prosent har lagt
hgyere hastighet til grunn for & bytte leverandar, og 13 prosent bedre pris. Totalt utgjer pris-
/hastighetsvurderinger 2/3 av grunnlaget for leverandgrbytte. 31 prosent av de som har byttet
leverandgr har verken hatt pris eller hastighet som utgangspunkt for a bytte.

Byttet pgarot eller darlig service
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Figur 19: Andel av de med bredband som har byttet leverandgr de siste 12 maneder pga rot eller darlig
service. Prosent (N=81)

Det er naturlig a tenke seg at det for den sistenevnte gruppen er rot og problemer med darlig
service hos bredbandsleverandgren som har trigget et bytte. Figur 11 viser at andelen som har
byttet pga misngye (43 %) er starre enn andelen som oppgir andre grunner for leverandgrbyt-
te (31 %). Det kan bety at ogsa misngye med service er en deltakende arsak, utover gnsket
om lavere pris og hayere hastighet, til at man har byttet leverander av bredbandstjenester. De
resterende 56 prosent som ikke har byttet pga rot/misngye kan vare de som kun har lagt pris-/
hastighetsvurderinger til grunn for et leverandgrbytte.

5.3 Bredbandspriser

Nar det gjelder orientering i bredbandsmarkedet var dette et spgrsmal som ogsa ble stilt i
2006-surveyen. | 2006 var spgrsmalet: "Hvordan vil du si at du behersker det a orientere deg
om bredb&ndsmarkedet?”®, mens sparsmalet i 2007 var noe annerledes stilt: “Hvor godt vil
du si at du holder deg orientert om priser og kvaliteter p& bredb&nd?”’. 2007-sparsmalet er
noe mer presist formulert. Samtidig er dette stilt til hele utvalget (N=1000) mens 2006-
sparsmalet kun ble stilt til "internettbefolkningen”® (N=861). 2006- og 2007-tallene er derfor
ikke direkte sammenliknbare.

67 _pdenskalafraltil5der 1 ersvert darlig og 5 er svart bra”.
T» .péenskalafraltil 5der 1 ersvert darlig og 5 er svart godt.”

® De med internettilgang og som hadde svart bekreftende pa en viss bruk av internett.
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Hvor godt holder du deg orientert om priser og kvaliteter pa

bredband
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darlig godt

Figur 20: Andel som har svart pa hvor godt de holder seg orientert om priser og kvaliteter pa bredband, pa
en skala fra 1 til 5, der 1 er sveert darlig og 5 er sveert godt, av alle. Prosent (N=1000)

Den starste enkeltandelen er de som hevder a veere sveert darlig orientert om priser og kvalite-
ter i bredbandsmarkedet. Denne gruppen bestar av 35 prosent av utvalget, mens kun 9 prosent
mener 3 holde seg svert godt orientert. Totalt sett er det 52 prosent som er darlig orientert
mens 23 prosent er godt orientert.

Hvor godt holder du deg orientert om priser og kvaliteter pa
bredband, etter kjgnn
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Figur 21: Andel som har svart pa hvor godt de holder seg orientert om priser og kvaliteter pa bredband, pa
en skala fra 1 til 5, der 1 er sveert darlig og 5 er sveert godt, etter kjgnn. Prosent (N=1000)

Nar vi ser pa kjennsforskjellene er det tydelig at kvinner hevder a holde seg darligere orien-
tert i bredbandsmarkedet enn menn. 44 prosent av kvinnene har svart "svert darlig” pa spars-
malet mot 27 prosent for menn. Pa motsatt side har kun 6 prosent av kvinnene svart "svert
godt”, mens denne andelen er 11 prosent blant mennene. Dette kan tyde pa at, i husstander
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med tradisjonelle parforhold, sa kan det vere slik at mannen innehar kompetansen og er aktiv
i sgk etter bredbandstilbud. Dette er kun en spekulasjon ettersom vi ikke har utdypende tall-
materiale om dette. Hovedtendensen er uansett at det er langt flere som hevder de er darlig
orientert om priser og kvaliteter pa bredband enn de som er godt orientert.

* * %

Kort oppsummert ser vi at det fremdeles er misngye i bredbandsmarkedet blant norske for-
brukere, og at relativt mange skifter leverander. Det sistenevnte kan vere en indikasjon pa at
markedet fungerer, fordi forbrukerne faktisk skifter leverander nar de vil ha et bedre tilbud
eller faler seg tilsidesatt. Likevel er dette fremdeles et noe uoversiktlig i marked, men tjenes-
ter som Post- og teletilsynets Telepriser.no bidrar til gkt prisgjennomsiktighet, mens forbru-
kerapparatets tiltak bidrar til a statte forbrukerne nar de inngar avtaler. Bredbandsproduktene
er fremdeles komplekse for forbrukere a forholde seg til, og med "Triple Play”-tilbudene vil
kompleksiteten delvis gke (pga mer sammenkoplet teknologi) og delvis reduseres (gjennom
at man far én leverander & forholde seg til®). Samtidig viser enkelte tilfredshetsundersgkelser
at barnesykdommene muligens begynner & avta i dette markedet. Det papekes ogsa fra flere
hold, spesielt i forbrukerapparatet, at bransjen bgr se kundeservice og generell support som et
konkurransefortrinn som over tid gir lannsomhet, heller enn at dette er en belastning.

® Selv om dette ogsa kritiseres fordi forbrukerne ikke far god nok oversikt over de enkelte tjenestekomponentenes
pris, samt at det blir vanskeligere & shoppe enkelttjenester i markedet fordi man binder seg til en helhetspakke.
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