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Forord

Dette notatet er basert pa SIFO-surveyen 2009. 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 mange forskjellige for-
brukerrelaterte omrader. De IKT-relaterte spgrsmalene er knyttet til nettbruk, nettmestring og
nettsvindel, i tillegg til TV-teknisk handtering og oppfatninger knyttet til brukerveiledninger.

Arets survey er gjennomfart i perioden 26. februar til 13. mars 2009 av analyseinstituttet
Respons. Sparsmalene ble besvart av 1001 respondenter og ble gjennomfart ved CATI tele-
fonintervju. Malgruppen for undersgkelsen har veart personer i alderen 18-80 ar. Utvalget er
trukket tilfeldig fra norske husstanders fasttelefon, sammen med et tilfeldig utvalg av mobil-
telefonnummer. Resultatene er vektet i forhold til kjgnn- og alderssammensetningen i befolk-
ningen 18-80 ar for a vere landsrepresentativt.

Oslo, 4. desember 2009
STATENS INSTITUTT FOR FORBRUKSFORSKNING
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Sammendrag

Dette notatet er basert pa SIFO-surveyen 2009, og i ar har fokuset ligget pa internett-tilgang,
internettbruk, mestring av ulike digitale oppgaver, og handtering av TV-tekniske problemstil-
linger. Der det har veert relevant har tallene blitt ssmmenliknet med SIFO-surveyene fra 2006
0g 2007. Et viktig innspill til a forsta forbrukernes digitale kompetanse og hvordan de forhol-
der seg til ny teknologi, er deres egne oppfatninger og erfaringer med dette. Det er det denne
notatserien tar for seg.

Det er 93 prosent av befolkningen som i fglge undersgkelsen har tilgang til internett, og 90
prosent har slik tilgang hjemme, mens 65 prosent har internettilgang pa jobb. Det er en viss
forskjell pa tilgang hjemme avhengig av egenvurdert gkonomisk situasjon; blant de med dar-
lig gkonomi ligger tilgangen pa 75 prosent, mot rundt 90 prosent for de med middels og god
gkonomi. Kvinner og eldre benytter i noe stagrre grad internett hjemme enn menn og unge.

Den egenvurderte kompetansen knyttet til digitale oppgaver viser seg a variere stort. Hele 88
prosent behersker nettbank bra eller sveert bra, og det samme gjelder for navigering pa inter-
nett. Videre behersker 66 prosent tekstbehandling pa PC, og 51 prosent mener de behersker
netthandel. Henholdsvis 47 og 46 prosent mestrer programvarenedlasting og prissammenlik-
ning pa nett. Det befolkningen mestrer darligst er bruken av nettsamfunn, der kun 33 prosent
hevder & mestre dette. Nettsamfunn er samtidig et relativt nytt fenomen og kompetansebyg-
ging krever tid. Vi ser en gkning i andelen som mestrer nettbank, fra 78 prosent i 2006 til 88
prosent i 2009. Det samme gjelder mestring av netthandel. Men her er gkningen noe mindre,
fra 35 prosent i 2006 til 51 prosent i 2009, mens mestringsgraden i 2007 var enda hayere; 55
prosent. Dette kan skyldes at flere har blitt internettbrukere og dermed vil netthandelskompe-
tansen for denne gruppen matte bygges over tid. Dette trekker ned det generelle mestringsni-
vaet i en periode. For prissammenlikning pa nett og programvarenedlasting ser vi en moderat
gkning i kompetansen fra 2006 til 2009.

For nettbank og navigering pa internett er kjgnnsforskjellene jevnet ut. Det er i 2009 ingen
forskjell i andelen menn og kvinner som mestrer disse to tjenesteomradene bra eller svert bra
(88% for begge kjenn pa begge tjenesteomrader). Det er en tendens til at en noe stgrre andel
kvinner mestrer tekstbehandling og nettsamfunn enn andelen menn, mens det motsatte gjelder
for netthandel, programvarenedlasting og prissammenlikning pa nett. Det er ogsa visse al-
dersforskjeller i mestringen av de ulike digitale oppgavene/tjenestene. Det er minst forskjell
med hensyn til nettbank der 96 prosent av de under 30 ar mestrer dette mot 73 prosent for de
over 60 ar. Pa den andre siden ligger nettsamfunn, der 68 prosent av de under 30 ar mestrer
dette mot kun 4 prosent av de over 60 ar.

Andelen av nettbrukere som bruker internett som handelskanal er pa 29 prosent (handler
ukentlig eller manedlig). Det er i noe starre grad menn (34%) og yngre (39% av de under 30
ar) som handler pa nett. Av de som netthandler er det 40 prosent som har lest alt eller meste-
parten av kjgpsbetingelsene nar de handler fra et nytt og/eller ukjent nettsted. Det er noe flere
kvinner og eldre som leser kjgpsbetingelser naye.
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Av de som allerede har erfaring med netthandel er det 19 prosent som har angret eller veert
misforngyd med kjgp de har foretatt. Det er ikke kjgnnsforskjeller i forhold til dette, mens de
unge i starre grad enn de eldre har angret pa netthandelskjep (32% for de under 30 ar mot
11% for de over 60 ar).

Det er ogsa en god del netthandlere som har blitt svindlet i forbindelse med netthandelskjap.
Fem prosent mener seg utsatt for svindel, mens andelen er noe starre for menn (7%) enn for
kvinner (3%). Det er samtidig 8 prosent av de yngste (under 30 ar) som har blitt svindlet, mot
4 prosent av de eldste (over 60 ar). Av de som har handlet pa internett er det 56 prosent som
har mottatt svindelbrev pa e-post. Det er en noe starre andel menn (63%) som hevder & ha
mottatt dette enn kvinner (48%). Videre ser det ut til at yngre (62% blant de under 30 ar) i
starre grad enn eldre (50% blant de over 60 ar) har mottatt slike svindelbrev.

Forbrukere stater ofte pa teknisk relaterte problemstillinger i mgtet med ny teknologi. Dette
gjelder ogsa for TV og dekodere. Vi har sett pa hvilke tiltak forbrukere tyr til nar de stater pa
slike problemer. Det er 38 prosent som farst praver a fikse dette selv, 29 prosent kontakter
kundeservice, mens 31 prosent sgker hjelp fra familie eller venner. Det er en langt stgrre an-
del blant menn som pragver a lgse problemene selv (50%) enn blant kvinner (27%). Samtidig
sper bare 19 prosent av menn familie eller venner til rads, mens hele 43 prosent av kvinnene
gjor dette. De yngre praver ogsa i stgrre grad a fikse problemene selv, mens blant de over 60
ar er det mange som bade kontakter kundeservice (36%) og som pakaller familie eller venner
(40%).

Videre er det 63 prosent av befolkningen som har benyttet brukerveiledninger til TV eller
dekoder, og kjgnnsforskjellen er tydelig; 71 prosent blant menn mot 54 prosent blant kvinner.
Det er 44 prosent som mener slike veiledninger er lette a forsta, 26 prosent mener de er vans-
kelige a forsta, og 2 prosent mener de er helt uforstaelige. Kvinner og eldre synes i noe starre
grad at brukerveiledninger kan vare vanskelige a orientere seg i.



1. Innledning

1.1. Bakgrunn

Dette notatet er basert pd SIFO-surveyen 2009. IKT -relaterte sparsmél ble trukket inn for
forste gang i 2006-surveyen (Slettemeas 2006). IKT-sparsmal ble videre fulgt opp i 2007
(Slettemeas og Kjerstad 2008) da vi i tillegg til internett og netthandel inkluderte bredbands-
relaterte problemstillinger. 1 2008-surveyen (Slettemeas 2008) har vi kun hatt fokus pa bred-
bands- og TV-relaterte spgrsmal, samt DAB-radio. | arets survey ser vi pa internettilgang,
internettbruk, mestring av ulike digitale oppgaver, og handtering av TV-tekniske problemstil-
linger.

Gjennom SIFOs hurtigstatistikk gnsker vi & skaffe en oversikt over PC- og nettbaserte tjenes-
ter, og hva forbrukere opplever som problematisk i forhold til disse. Det samme gjelder for
TV-markedet. Malsetningen er delvis & kunne sammenlikne data over tid for si noe om utvik-
ling og moding pa dette feltet. Derfor vil enkelte av spgrsmalene sammenstilles med funn fra
de tidligere undersgkelsene.

Nar en skal vurdere forbrukeres forhold til ny teknologi har vi valgt a se pa hvordan forbru-
kerne selv mener de mestrer ny teknologi til sine formal, og hvilke konkrete problemstillinger
de stgter pa underveis. Det & kun se pa tilgang til IKT gir liten innsikt annet enn et bilde av
hvor utbredt disse teknologiene er pa generelt grunnlag. Et viktig innspill til & forsta forbru-
kere digitale kompetanse og hvordan de forholder seg til ny teknologi, er derfor deres egne
oppfatninger og erfaringer med dette, noe denne notatserien tar for seg.

1.2. Metode, utvalg og representativitet

Arets survey er gjennomfart i perioden 26. februar til 13. mars 2009 av analyseinstituttet
Respons. Sparsmalene ble besvart av 1001 respondenter og ble gjennomfart ved CATI tele-
fonintervju. Malgruppen for undersgkelsen har vert personer i alderen 18-80 ar. Utvalget er
trukket tilfeldig fra norske husstanders fasttelefon, sammen med et tilfeldig utvalg av mobil-
telefonnummer. | tillegg er det trukket et mobilutvalg av abonnenter som er under 35 ar. Til
sammen utgjer mobilandelen i bruttoutvalget omtrent 40 prosent. Resultatene er vektet i for-
hold til kjgnn- og alderssammensetningen i befolkningen 18-80 ar for & veere landsrepresenta-
tivt.

Fordi rekkefalgen pa sparsmalene og spgrsmalsbatteriene kan pavirke svarene er det tatt spe-
sielt hensyn til dette for & minimalisere sakalte rangeringseffekter. 1 og med at intervjuene
foregar per telefon er det ogsa lagt stor vekt pa at spgrsmalene ma veere sa enkle som mulig.

! Informasjons- og kommunikasjonsteknologi
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1.3. Internettilgang og brukssted

| dette kapitlet skal vi se pa tilgang til internett. | surveyen fra 2006 (Slettemeas 2006) ble det
kun spurt om tilgang hjemme, pa skole eller jobb samlet, og det ble heller ikke spurt om til-
gang ’andre steder’. 1 2007-surveyen ble tilgangsspersmalet helt utelatt, og det ble kun spurt
om bruksfrekvens.

| arets survey har vi derimot gatt tilbake til tilgangsspgrsmalet. Vi har ogsa inkludert tilgang
"andre steder’. Videre ble det skilt mellom tilgang til internett hjemme, pa jobb, pa skole,
andre steder, eller ingen tilgang. Respondentene hadde mulighet til & svare pa flere av alterna-
tivene. P& denne maten far vi oversikt over de enkelte “tilgangsstedene’ og kan vurdere disse
separat.

Tilgang til internett

100 ~

90
80 ~
65

= 60 -
[}
0
o
o 40 4

20 | 17

7
3
| —
Hiemme Jobb Skole Annet sted Ingen tilgang

Figur 1: Tilgang til internett i 2009, fordelt etter tilgangsted; hjemme, jobb, skole, andre steder eller ingen
tilgang, av alle. (Kan ha tilgang flere steder). Prosent. (N=1001)

Det var i alt 934 av 1001 respondenter, altsa ca 93 prosent, som viste seg a ha tilgang til in-
ternett, enten hjemme, pa jobb, skole eller annet sted. Av figur 1 ser vi at de aller fleste har
tilgang hjemme (90%), mens hele 65 prosent har tilgang pa jobb, og 17 prosent har tilgang pa
skole. Det er syv prosent som ikke har tilgang til internett noe sted. Her antas det at disse ikke
"aktivt oppsgker’ tilgang, eller finner det relevant a skaffe seg tilgang, ettersom det offentlige
tilbyr nettilgang flere steder (bibliotek, NAV-kontor, etc). Det kan ogsa vere at man bor for
langt unna slike offentlige tjenestetilbud, slik tilfellet kan veere pa mindre steder i utkantstrak.
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Tilgang til internett hjemme - etter husholdsgkonomi
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Figur 2: Andel med internett-tilgang hjemme, etter egenvurdert husholdsgkonomi. Alle. Prosent (N=1001)

Figur 2 tar for seg hvor mange som hevder & ha internettilgang hjemme og hvordan dette for-
deler seg etter egenvurdert husholdsgkonomi. | rets survey er det ikke spurt om husholdsinn-
tekt, kun hvordan man selv vurderer egen gkonomi - god, middels, darlig og varierende (vari-
erende gkonomi er her tatt ut). Slik ble det spurt ogsa i fjorarets survey. Det er stor variasjon,
der de med god gkonomi utgjer 68 prosent, de med middels skonomi 36 prosent, og de med
darlig skonomi 6 prosent. Det at de to farste gruppene (god og middels skonomi) er sa store
relativt til de med darlig skonomi, gjer det vanskelig & vurdere om tilgangsforskjellene er
signifikante. Det er likevel en relativt klar tendens til at lav egenvurdert gkonomi gir redusert
mulighet for & ha internett hjemme. Kun 75 prosent av de med darlig gkonomi har tilgang til
internett hjemme.

Ingen tilgang til internett - etter husholdsgkonomi
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Figur 3: Andel som ikke har internettilgang noe sted, etter egenvurdert husholdsgkonomi. Alle. Prosent
(N=1001) Sig p<.05 (kjikvadrattest)
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I figur 3 snur vi om pa problemstillingen og ser pa de som oppgir & ikke ha internettilgang
noe sted og hvordan disse fordeler seg etter gkonomi. Her er det hele 18 prosent av de med
darlig gkonomi som ikke har tilgang til internett noe sted.

Hvor benyttes internett mest - etter kjgnn og alder
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B Hjemme
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Alle Mann Kvinne Under 30 &  30-44 &r 45-59 &r 60 &r og
over

Figur 4: Hvor internett benyttes mest, etter kjgnn og alder. Fordelt etter tilgangssted; hjemme, jobb, skole,
annet sted. Blant de som bruker internett. Prosent (N=905) kjikvadrattest Sig p < .001 for alder.

I figur 4 ser vi pa kjgnns- og aldersforskjeller i hvor internett benyttes. Her har vi selektert
bort de som ikke har tilgang til internett (67 personer) og de som oppgir & bruke internett
null’ timer i uken (29 personer). Dermed er det 905 personer som regnes som ’nettbrukere’
videre i analysen. Totalt sett ser vi at 72 prosent av disse nettbrukerne benytter hjemmet som
arena for sin nettbruk. En kjikvadrattest viser at det ikke er signifikante forskjeller i nettbru-
ken mellom kjann. Figuren viser likevel en tendens til at kvinner i stgrre grad enn menn be-
nytter internett pd hjemmearenaen. For alder er forskjellene signifikante, og det er blant de
eldste nettbrukerne at den stgrste andelen hjemmesurfere befinner seg.



2. Mestring av digitale oppgaver

Nar vi skal vurdere befolkningens digitale kompetanse er det mange mater a gjgre dette pa.
En metode er & teste og male hvordan befolkningen faktisk bruker digitale verktgy og mestrer
oppgaver som blir gitt (f.eks Datakortet). En annen metode er & spgrre om faktiske erfaringer
og rutiner relatert til bestemte oppgaver eller prosesser. | Vox’? Borger og Bruker-
undersgkelse benytter man denne metoden. Her likestiller man erfaring med kompetanse
(Vox 2008). I Vox-undersgkelsen mener man det er metodiske utfordringer knyttet til egen-
vurdering av mestring. Det kan vere vanskelig for den enkelte & bedgmme egen kompetanse,
0g svarene kan variere avhengig av hvem man sammenlikner seg med (Vox 2008:8).

| SIFO-surveyen velger vi likevel & fokusere pa hvordan man selv opplever egen mestring,
fordi det er fa andre som dekker dette. Det er ogsa viktig som et supplement til vurderingen
av innbyggernes digitale kompetanse (som burde vurderes ut i fra flere kriterier og metodiske
vinklinger). Egenvurdert mestring er dermed det mest subjektive malet pa digital kompetan-
se, og det gir en indikasjon pa hvordan den enkelte oppfatter sin egen situasjon, avhengig av
de behov en star overfor i hverdagen. | mer objektive mal far man en idé om hvordan befolk-
ningen star i forhold til digital kompetanse knyttet til f.eks nasjonale kompetansemal og vi-
sjoner.

| arets undersgkelse tar vi for oss hvordan befolkningen behersker syv ulike IKT-relaterte
oppgaver/tjenester. Det svares pa en skala fra svert darlig til sveert bra. De som ikke har til-
gang til internett, eller som oppga a benytte internett 'null” timer i uken er selektert bort. Der-
med er det kun internettbrukere som har sveert pa disse spgrsmalene.

Vi har videre sammenliknet mestringen av oppgavene/tjenestene med sammenliknbare tall fra
tidligere SIFO-surveyer. | SIFO-surveyen 2006 undersgkte vi fem tjenesteomrader, mens kun
to ble fulgt opp i 2007. 1 2008 ble IKT-spgrsmal utelatt helt fra SIFO-surveyen.

% Vox er en etat under Kunnskapsdepartementet og arbeider for gkt deltakelse i samfunns- og arbeidsliv ved &
heve kompetansenivaet hos voksne. Ref: www.vox.no
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Egenvurdert kompetanse knyttet til ulike digitale oppgaver
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Figur 5: Egenvurdert kompetanse i forhold til syv digitale oppgaver/tjenester, blant de med internettilgang.
Prosent (N=905)

| figur 5 har vi slatt sammen alle de syv oppgave-/tjenesteomradene og stilt disse opp mot
hverandre. Figuren viser at flest nettbrukere mestrer nettbank og det & navigere pa internett,
der 88 prosent svarer at de mestrer dette bra eller sveert bra. Det er en noe stgrre andel som
mestrer nettbank svert bra (72%) enn det a navigere pa nett (62%). Det er 66 prosent som
hevder at de behersker tekstbehandling, mens 51 prosent mener det samme om netthandel.
Henholdsvis 47 og 46 prosent mestrer programvarenedlasting og prissammenlikning pa nett.
Det befolkningen mestrer darligst er bruken av nettsamfunn, der kun 33 prosent hevder a
mestre dette. Bruken av nettsamfunn er samtidig et relativt nytt fenomen som har tatt seg
kraftig opp i den norske befolkningen de siste &rene. Tall fra Norsk Mediebarometer 2008°
viser at 26 prosent av norske nettbrukere benyttet nettsamfunn pa en gjennomsnittsdag i
2008, mot 13 prosent i 2007*; alts& en dobling pa ett &r. @kningen antas ogsé & vaere stor fra
2008 til 20009.

Nedenfor ser vi nermere pa de ulike kompetanseomradene og pa hvordan mestringen har
utviklet seg over tid, samt hvorvidt det eksisterer kjgnns- og aldersforskjeller nar det gjelder
egenvurdert mestring.

8 Ref: http://www.ssh.no/emner/07/02/30/medie/sal06/internett.pdf
* For 2006 og bakover er det ikke registrert tall for bruk av nettsamfunn.
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2.1. Mestring av digitale oppgaver over tid

Mestrer nettbank - over tid

Prosent

2009 2007 2006

Figur 6: Andel nettbrukere som hevder de mestrer nettbankbruk sveert bra eller bra. Prosent (N=905 i
2009, N=851 i 2007, N=861 i 2006).

| figur 6 har vi tall fra 2006, 2007 og 2009. Vi ser at det & beherske nettbank har gkt etter en
stabil (men hgy) toarsperiode (2006 til 2007). Nettbank er blitt en allmenn tjeneste som be-
nyttes hyppig av norske borgere. Tallene tyder pa at hyppig bruk og relevante tjenester kan
resultere i en sterk kollektiv mestringsfalelse. Samtidig er mange tradisjonelle bankfilialer
blitt lagt ned slik at forbrukerne delvis tvinges over pa den digitale plattformen.

Mestrer netthandel - over tid
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Figur 7: Andel nettbrukere som hevder de mestrer netthandel svert bra eller bra. Prosent (N=905 i 2009,
N=851 i 2007, N=861 i 2006).
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For netthandel har vi ogsa sammenliknbare tall for 2006, 2007 og 2009 (figur 7). Her er re-
sultatene forskjellige fra det mansteret vi sa ved nettbankbruk. Det er faktisk feerre i 2009
som fgler de mestrer netthandel enn i 2007.

Denne reduksjonen i andelen som faler seg kompetente kan veere et resultat av at vi har fatt
flere netthandlere. Nye netthandlere vil bruke noe tid pa a bygge netthandelskompetanse, og
vil dermed i en periode trekke gjennomsnittet ned. Dette kan ha bidratt til at det totale mest-
ringsbildet er blitt noe lavere for 2009, selv om de ’flinkeste’ netthandlerene kan ha blitt enda
flinkere.

Mestrer prissammenlikning pa nett - over tid
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Figur 8: Andel nettbrukere som hevder de mestrer prissammenlikning pé nett sveert bra eller bra. Prosent
(N=905 i 2009 og N=861 i 2006).

| figur 8 har vi kun tall fra 2006 & sammenlikne med. Vi ser en gkning i andelen som hevder
de mestrer prissammenlikning pa nett i trearsperioden — fra 38 prosent i 2006 til 46 prosent i
2009. Dermed kan vi anta at flere har blitt flinkere til & ta i bruk prissammenlikningstjenester
pa nett for & vurdere pris og kvalitet, og for & gjennomfare gode kjgp pa nett eller gjennom
tradisjonell handel.
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Mestrer programvarenedlasting - over tid
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Figur 9: Andel nettbrukere som hevder de mestrer programvarenedlasting pa nett svaert bra eller bra. Pro-
sent (N=905 i 2009 og N=861 i 2006).

For programvarenedlasting har vi ogsa kun tall fra 2006 og 2009. | figur 9 ser vi en gkning i
andelen nettbrukere som behersker dette — fra 33 prosent i 2006 til 47 prosent i 2009.

2.2. Mestring av digitale oppgaver etter kjgnn

Mestring av ulike digitale oppgaver - etter kjgnn

@ Mann

@ Kvinne

Prosent

Figur 10: Andel nettbrukere som hevder de mestrer ulike digitale oppgaver svaert bra eller bra, etter kjgnn.
Prosent (N=905)

Dersom vi ser pa kjgnnsforskjeller (kun 2009-tall) i bruken av nettbank og navigering pa in-
ternett, sa er kjgnnsforskjellene totalt forsvunnet. Kvinner og menn mestrer disse omradene
like godt. Tidligere undersgkelser har vist at kvinner ofte undervurderer, mens menn over-
vurderer, sin egen kompetanse (Hargittai & Schafer 2006). Dermed kan det tenkes at kvinner
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faktisk mestrer nettbankbruk og nettnavigering bedre enn menn, dersom sistenevnte antakelse
stemmer.

For tekstbehandling er det en stgrre andel blant kvinner enn blant menn som oppgir a behers-
ke dette. For de tre neste oppgavene/tjenestene er vi tilbake til mer klassiske funn, der menn i
starre grad vurderer seg som kompetente. Dette gjelder netthandel, programvarenedlasting og
prissammenlikning. For mestring av nettsamfunn ser det ut til at en noe stgrre andel blant
kvinner enn blant menn behersker dette. Dette kan samsvare med bruksmgnsteret som Norsk
Mediebarometer 2008 viser til. Tallene viser her at det er 28 prosent kvinnelige mot 23 pro-
sent mannlige nettbrukere som benytter nettsamfunn pa en gjennomsnittsdag i 2008.

2.3. Mestring av digitale oppgaver etter alder

Mestring av ulike digitale oppgaver - etter alder B Under 30 &r
B 30-44 &r
100 % o7 @ 45-59 &r
91 g9 92 gg 0 60 ar og eldre
90 - a2
80 -
E E 70 68
70 A 66 64 63
60 58
5 * 51 52 49
g 7 © 42 43 40
o 40
30 - 25 26 26
20 - 13
10 4 4
0 I
% & C e o G N\
o < o N \ S
V\e’&'«) A N & & o @ O \5'5‘“
\(\Q X\ A\ ™ (\\V‘ \Ae\
Ca & N N
we! ot @ o
S
?‘QQ o\

Figur 11: Andel nettbrukere som hevder de mestrer ulike digitale oppgaver sveert bra eller bra, etter alder
(gruppert). Prosent (N=905)

I figur 11 har vi gruppert aldervariabelen og delt denne i fire kategorier. Vi ser en klar ten-
dens til at jo eldre man blir, desto lavere er den egenvurderte mestringen av de syv ulike digi-
tale kompetanseomradene. For netthandel, programvarenedlasting og prissammenlikning er
forskjellen markant mellom de gvre og nedre alderskategoriene, mens det & beherske nett-
samfunn skiller seg spesielt ut. Mens hele 68 prosent av de under 30 ar mestrer dette, er det
kun 4 prosent av de over 60 ar som gjer det samme. Dette samsvarer nok ogsa med hvor
mange som benytter slike tjenester og hvor ofte man bruker dem. Norsk Mediebarometer
2008° viser til at det er langt flere unge enn eldre nettbrukere som benytter sosiale nettsam-
funn pa en gjennomsnittsdag.

5 Ref: http://www.ssh.no/emner/07/02/30/medie/sal06/internett.pdf
® Ref: http://www.ssh.no/emner/07/02/30/medie/sal06/internett.pdf




3. Netthandel og svindel

| arets survey har vi inkludert spgrsmal spesielt relatert til netthandel og nettsvindel. Netthan-
delen gker og blir mer omfattende i forhold til produktgrupper og nettforhandlere, mens nett-
svindelen blir stadig mer utbredt og avansert. Dette skaper store utfordringer for den enkelte
netthandler, bedrifter som opererer online og for samfunnet som helhet. ID-tyveri blir ogsa
mer utbredt, og den digitale utviklingen er sterkt medvirkende til dette fenomenet.

3.1. Hyppighet netthandel

Hyppighet netthandel - etter alder og kjgnn
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Figur 12: Andel nettbrukere som hevder & ha handlet varer/tjenester pa nett ukentlig, manedlig, sjeldnere,
eller aldri (vet ikke” er her tatt ut), etter kjgnn og alder. Prosent (N=905)

| figur 12 ser vi hvor ofte nettbrukere oppgir & handle pa nettet. Figuren viser samlet netthan-
delshyppighet, samt kjenns- og aldersforskjeller relatert til dette. Det er totalt sett tre prosent
som handler pa nett ukentlig blant nettbrukere. Ser vi pa ukentlig og manedlig handel sam-
men er det en viss kKjgnns- og aldersforskjell. Det er 34 prosent blant de mannlige nettbrukere
som handler manedlig eller oftere, mot 24 prosent blant de kvinnelige brukerne. Det er videre
en Kklar forskjell pa unge og eldre. Mens 39 prosent av de under 30 ar handler manedlig eller
oftere, gjgr kun 14 prosent av de over 60 ar det samme.
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Det er 20 prosent av nettbrukere som aldri handler pa nett, og her er det ikke kjgnnsforskjel-
ler. Men det er klare aldersforskijeller for ikke-handlende. Kun 9 prosent av de under 30 ar
mot hele 47 prosent av de over 60 ar handler aldri pa nett.

3.2.  Kjapsbetingelser ved netthandel

Et viktig aspekt ved netthandel, som bidrar til velfunderte valg og sikre transaksjoner, er
hvorvidt forbrukere leser kjgpsbetingelsene som nettbutikker presenterer. Forbrukerapparatet
har fokusert pa viktigheten av dette i flere ar, og oppfordrer netthandlende forbrukere & lese
vilkdr og kjgpsbetingelser ngye’. Forbrukerombudets retningslinjer for markedsfaring og
handel pa internett gir ogsa (norske) nettsteder veiledning i hvilke betingelser som bgr veere
til stede ved netthandel®. Nedenfor ser vi hvor ofte de som handler p& nett leser kjapsbe-
tingelser.

Lest kjgpsbetingelser i ny nettbutikk - etter kjgnn og alder
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Figur 13: Andel netthandlere som oppgir at de har lest kjgpsbetingelser i nettbutikker der de er nye kun-
der, etter kjgnn og alder. ”Vet ikke” er her tatt ut. Prosent (N=722)

For & fa et bilde av hvor reflekterte forbrukerne er i kjgpsprosessen har vi spurt om man leser
kjgpsbetingelser nar man benytter nettbutikker for ferste gang (ved hyppig bruk av samme
nettbutikk vil man neppe lese kjgpsbetingelsene hver gang). De som oppgir & aldri ha nett-
handlet er her selektert bort, slik at N=722.

I figur 13 ser vi at 15 prosent leser alt, mens 25 prosent leser mesteparten av kjgpsbetingelse-
ne. Dermed er det totalt 40 prosent som er relativt godt informerte om kriteriene og vilkarene
for den handelen de er i ferd med a gjennomfare. Pa den andre siden er det 23 prosent som
leser lite, og 8 prosent som ikke leser noe av slike kjgpsbetingelser. Dermed er det over 30
prosent som er svart sarbare for forbrukerfiendtlige betingelser, dersom nettbedrifter skulle
operere med dette.

" Ref. Forbrukerportalen: http://forbrukerportalen.no/temaer/netthandel/for_du_kjoper/les_vilkaarene
8 Ref. Forbrukerombudet: http:/forbrukerombudet.no/asset/863/1/863_1.pdf
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Kvinner er noe flinkere enn menn til & lese kjgpsbetingelser, og 46 prosent av kvinnene hev-
der & lese alt eller mesterparten av betingelsene fer de benytter et ukjent netthandelssted, mot
36 prosent for mennene.

Nar det gjelder aldersgrupper er det de eldre aldersgruppene som ser ut til & informere seg i
noe starre grad enn de yngre.

3.3.  Angret pa netthandel

Netthandel begynner & bli en etablert handelsform, og mange forbrukere har flere ars erfaring
med & sgke etter eller handle varer gjennom denne kanalen. | den forbindelse vil det veere
interessant & vurdere hvorvidt de netthandlende har veert misforngyde med, eller har angret pa
noen av de kjap de har foretatt. Dette tar vi for oss nedenfor.

Angret pa nettkjap - etter kjgnn og alder

Prosent

Alle Mann Kvinne Under 30 ar 30-44 &r 4559 & 60 ar og eldre

Figur 14: Andel netthandlere som hevder de er misforngyd med eller har angret pa netthandelskjap, etter
kjonn og alder. ”Vet ikke” er her tatt ut. Prosent (N=722)

| figur 14 ser vi at de aller fleste som har erfaring med netthandel er forngyd med sine kjgp
mens 19 prosent likevel hevder a veere skuffet eller har angret pa ett eller flere kjgp. Her har
vi ikke skilt pa hvorvidt det er norske eller utenlandske nettbutikker man har vaert misforngy-
de med kjgpene fra, og vi vet heller ikke bakgrunnen for misngyen.

Det er ikke forskjell pa kjgnn i dette tilfellet, mens det i starre grad er yngre nettkjgpere som
har angret eller veert misforngyde med sine nettkjop. | den yngste aldersgruppen er det 32
prosent som har angret, mens det i de to eldste aldersgruppene bare er 11 prosent som har
angret. Dette kan vaere fordi de sistnevnte handler sjeldnere, eller at de er mer forsiktige nar
de farst handler. Figur 13 stgtter denne siste antakelsen i og med at de eldre hevdet & lese
kjgpsbetingelsene ngyere enn de yngre.
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3.4. Svindlet ved netthandel

Nettsvindel har de siste arene blitt et omfattende og verdensomspennende problem. Det er
mange former for nettrelatert svindel. Disse kan forekomme gjennom e-postutsendelser, in-
stallasjon av ondsinnet kode, kredittkortsvindel, falske nettsider, etc. — og kan lede til tap av
penger, personlige data, og til og med egen identitet (Slettemeas 2007). Forbrukerombudet er
engasjert i omradet nettsvindel og spam®, og har laget et svindelgalleri som viser de vanligste
formene for svindel™. De har ogsé etablert Forum Stopp Nettsvindel, der en rekke banker,
interesseorganisasjoner, betalingsformidlere og andre offentlige myndigheter, som for ek-
sempel politiet, jobber sammen for & advare mot og stanse forskjellige former for nettsvindel.

Videre har Norsk senter for informasjonssikring (NorSIS) sammen Security Valley startet ID-
tyveri prosjektet hgsten 2007™. NorSIS er en del av regjeringens helhetlige satsing p& infor-
masjonssikkerhet. ID-tyveriprosjektet har resultert i en omfattende nettside om identitetstyve-
ri og identitetssvindel. Av private initiativ har Nettsvindel.no blitt opprettet, med ambisjon
om a samle kunnskap og erfaringer med ulike former for nettsvindel. Dette har resultert i et
arkiv forbrukere kan konsultere nar de oppdager mistenkelig aktivitet.

I det falgende gnsker vi a fokusere pa to fenomener relatert til nettsvindel; svindel forekom-
met i forbindelse med netthandelskjap og svindelbrev mottatt via e-post.

Svindlet pa nett - etter kjgnn og alder
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Figur 15: Andel netthandlere som hevder & ha blitt lurt eller svindlet i forbindelse med netthandelskjgp,
etter Kjognn og alder. Vet ikke” er her tatt ut. Prosent (N=722)

Nar det gjelder konkret svindel i forbindelse med netthandel viser figur 15 at fem prosent av
den netthandlende befolkningen har opplevd dette. Hvorvidt dette er et lavt eller hagyt tall er
vanskelig & vurdere. Vi vet heller ikke om erfaringene stammer fra handel med utenlandske
eller norske nettsteder, eller hva slags type svindel man har blitt utsatt for.

Det er en noe stgrre andel blant menn (7%) enn blant kvinner (3%) som har opplevd netthan-
delsrelatert svindel, og tendensen ser ut til & vaere at yngre i stgrre grad enn eldre opplever
nettsvindel. Dette kan igjen skyldes at kvinner og eldre er noe mer forsiktige nar de netthand-
ler, og i noe starre grad leser betingelser far kjap.

® Ref: http://forbrukerombudet.no/index.gan?id=11037332&subid=0
10 Ref: htp://www.forbrukerombudet.no/index.gan?id=11039556&subid=0
11 Ref: http://www.idtyveri.info/
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Mottatt svindelbrev i e-post - etter kjgnn og alder

100 +

90 - _
O Nei
80
mJa
70 A 63 62 e
.~ 601 56
c
& | o1 4 a8 5L 50 50
a 50 43
5 40
o
40 35 37
30 1
20 1
10 A
0 ,
Alle Mann Kvinne Under 30 ar 30-44 ar 45-59 & 60 &r og eldre

Figur 16: Andel netthandlere som hevder & ha mottatt svindelbrev i e-post, etter kjgnn og alder. Vet ikke”
er her tatt ut. Prosent (N=722)

Figur 16 viser andelen netthandlere som har opplevd & motta svindelbrev pa e-post. Det er
totalt 56 prosent av netthandlende som oppgir & ha mottatt slik e-post, og det er en langt ster-
re andel mannlige (63%) enn kvinnelige (48%) netthandlere som har mottatt slike svindel-
brev.

Tallene gir et bilde av fenomenet, men det ma tas hgyde for at det er forbrukerne selv som
her har identifisert e-postutsendelser som svindelforsgk. Tallene kan derfor vaere langt haye-
re for alle grupper ettersom mange ikke er klar over at det er svindelbrev de har mottatt. Dette
kan ogsa veere en delforklaring pa forskjellen mellom andelen menn og kvinner som hevder a
ha mottatt svindelbrev.
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4. Teknisk mestring av TV

Auvslutningsvis vil vi se pa hvordan forbrukere mestrer konkrete problemer knyttet bruk av
TV og dekodere i husholdningen. | fjorarets survey (Slettemeas 2008) fokuserte vi pa hvil-
ke(n) infrastruktur(er) husholdningens TV(er) var knyttet opp mot, om man hadde opplevd
signalproblemer fra leverandgren av fjernsynskanaler, og hvorvidt man irriterte seg over a
ikke kunne velge enkeltkanaler i fjernsynspakken.

| arets survey har vi sett pa hvilke tiltak den enkelte tyr til dersom det skulle oppsta tekniske
problemer, enten med fjernsynet eller tilsluttet dekoder. Det ble ogsa spurt om man benytter
de brukerveiledninger som fglger med fjernsyn og dekoder, og om man oppfatter disse som
forstaelige og brukervennlige.

4.1. Tiltak ved TV-problemer

100 - Tiltak ved tekniske problemer med TV/dekoder

90 - B Fikse selv

@ Kundeservice
80 1
O Hjelp fra familie/venner
70 1

Prosent
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Figur 17: Andel som hevder de utfarer ulike tiltak ved TV-tekniske problemer; fikse selv, kontakte kunde-
service, eller sgke hjelp fra familie/venner, etter kjgnn og alder. Prosent (N=1001)

| figur 17 har vi samlet de tre tiltakene vi har spurt om i forhold til TV-tekniske problemer.
Disse er 1) a fikse dette selv, 2) a kontakte kundeservice, eller 3) a skaffe hjelp fra familie
eller venner. Det spgrres her om hva man ferst vil gjere dersom man far problemer, slik at
kun ett svar er mulig.

Den starste andelen TV-tittere velger a fikse dette selv (38%), mens omtrent like store ande-
ler velger & kontakte kundeservice (29%) eller skaffe hjelp fra familie og venner (31%).
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Det er en betydelig forskjell i hvordan kvinner og menn handterer slike problemer. Mens
halvparten av mennene (50%) praver a fikse dette selv, er det mindre enn hver tredje kvinne
(27%) som gjer det samme. Derimot velger kvinnene i langt sterre grad 4 pakalle familie og
venner for assistanse (43%). Det er kun 27 prosent av menn som gjer det samme. Det er om-
trent like store andeler kvinner og menn som kontakter kundeservice.

Det er ogsa alderforskjeller knyttet til dette. De yngste praver oftest & lgse TV-problemer
selv, mens de over 60 ar i sterre grad sper familie og venner om hjelp. Blant de eldste er det
ogsa en stor andel som kontakter kundeservice (36%).

4.2. Behov for brukerveiledninger

Benyttet brukerveiledning til TV/dekoder
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Figur 18: Andel som hevder & ha benyttet brukerveiledninger som fglger med TV eller dekoder, etter kjgnn
og alder. Prosent (N=1001)

I tillegg til & se pa hvilke tiltak man tyr til ved TV-tekniske problemer, har vi sett pa hvorvidt
brukermanualer har noen verdi som veiledning for forbrukere. Vi har spurt om man har be-
nyttet dette i det hele tatt. Figur 18 viser at det er 63 prosent som har hatt befatning med slike
veiledninger, mens 36 prosent aldri har benyttet dette. Det er en langt stgrre andel menn
(71%) enn kvinner (54%) som har tatt i bruk TV- eller dekodermanualer. Dette kan ha sam-
menheng med funnene over (figur 17), som viser at kvinner i starre grad enn menn kontakter
familie og venner ved feil, mens mennene forsgker a fikse problemene selv.

Det kan se ut til at eldre oftere enn yngre tar i bruk brukerveiledninger. Selv om de eldre ogsa
i stgrre grad kontakter familie og venner ved feil, slik kvinnene gjer, kan det vaere en viss
“erfaringseffekt” som spiller inn; det vil si at eldre har levd lenger enn yngre (og fjernsynet
har vaert pd markedet i mange tiar), og dermed er sannsynligheten stor for at de eldre pa et
eller annet tidspunkt har tatt i bruk slike veiledninger.
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4.3. Oppfatning av brukerveiledninger

Oppfatning av brukerveiledninger til TV/dekoder
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Figur 19: Andel som oppfatter at brukerveiledninger til TV eller dekoder er; lette & forstd, vanskelige &
forstd, helt uforstaelige, eller som ikke leser disse (samt ikke vet), etter kjgnn og alder. Prosent (N=1001)

Avslutningsvis, for a fa innblikk i hvor forstaelige og praktiske slike brukerveiledninger er,
har vi spurt om folks oppfatninger rundt dette. Her er alle spurt (N=1001), men vi antar at det
farst og fremst er de som har hatt befatning med manualer som ogsa har en mening om disse.
Likevel er det en noe hgyere andel (72% fra figur 19) som mener noe om brukerveiledninger
enn som faktisk har hatt erfaring med slike (63% fra figur 18).

Uansett er det hele 44 prosent som mener slike veiledninger er lette & forstd, mens 26 prosent
mener de er vanskelige a forsta. Kun to prosent mener disse er helt uforstaelige. Det er en
langt sterre andel blant menn (55%) enn blant kvinner (34%) som hevder at veiledningene er
lettfattelige.

De to yngre aldersgruppene mener i starre grad enn de to eldre gruppene at brukerveiledning-
er er forstaelige. For den yngste gruppen er det kun 12 prosent som mener manualene er
vanskelige eller umulige a forsta, mot 48 prosent i den eldste gruppen. Samtidig er sparsmalet
for mange i den yngste alderskategorien ikke relevant, rett og slett fordi de ikke leser manua-
ler, eller finner sparsmalet uaktuelt pa andre mater. Hele 41 prosent oppgir at de ikke leser
slike manualer, eller ikke vet.

Vi kan konkludere generelt at brukermanualer har et forbedringspotensiale. Det at nar en
tredjedel av befolkningen synes disse er vanskelige a forsta, mens en tredjedel ikke vet hva de
skal mene eller aldri leser slike manualer, tilsier at det er rom for forbedring. Det antas at tal-
lene har overfaringsverdi til andre typer tekniske manualer. En forenkling og bedre tilpasning
av manualer vil kunne fa flere til & benytte disse — og dermed bidra til & redusere feil bruk av
apparater og motivere til selvhjelp ved tekniske problemer.
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Vedlegg

Sperreskjema (digital- og TV-sparsmal) 2009.

Digi_sel

Har du tilgang til internett hjemme, pa skole eller jobb? (kan krysse av flere)
O=nei

1=ja, hjemme

2=ja, skole

3=ja, jobb

4=ja, annet

9=vet ikke

If Digi_sel =0, ga til TV1 (hopp over alle digi sparsmalene)

Digi2:

Hvor mange timer — omtrent - bruker du pa internett i uken? ................ timer

(fyll ut antall timer, omregn til ukentlig bruk hvis de bruker nettet sjeldent, hvis mindre enn 1
time pr uke, far 0,5)

If Digi2 =0, gatil TV1 (hopp over resten av digi sparsmalene)

Digi3:

Hvor benytter du internett mest?
1=hjemme

2=skole

3=jobb

4=annet sted

Digida:

Hvor godt vil du si at du behersker det & bruke tekstbehandling pd PC-en (Word) pa en skala
fral —5der 1 ersvert darligog 5ersvertbra? 1- 2 - 3 - 4 - 5 & 9= vet
ikke/uaktuelt

Og det ...

Digi4b) Finne fram til nettsider, f.eks nettavise 1-2 - 3 - 4 - 5 & 9= uaktuelt
Digi4c) Laste ned programvare? 1-2 -3-4-5 & 9
Digi4d) Benytte nettbank? 1-2 -3-4-5 & 9
Digi4e) Sammenligne priser og produkter over internett?1- 2 - 3 - 4 - 5 & 9

Digi4f) Handle varer og tjenester over internett?
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(for eksempel billetter, baker, kler) 1-2 -3-4-5 & 9

Digi4g) Benytte sosiale nettsamfunn som facebook? 1-2 -3-4-5 & 9
(eller Myspace, Nettby, etc)

Digi5)

Hvor ofte — omtrent - handler du pa nettet? (les opp 1-4)
1 Ukentlig

2 Manedlig

3 Sjeldnere

4 Eller aldri

9 Vet ikke

If Digi5=4, ga til TV1:

Digi6)

Nar du handler i en ny nettbutikk, hvor ngye leser du da kjgpsbetingelsene, leser du:
(les opp 1-5)

1 alt

2 mesteparten

3 noe

4 lite

5 eller ingenting

9 vet ikke

Digi7)

Har du vaert misforngyd eller angret pa ting du har kjgpt pa nettet? Nei, ja, vet ikke
Digi8)

Har du opplevd a bli lurt eller svindlet nar du har handlet pa nettet? Nei, ja, vet ikke
Digi9)

Har du mottatt svindelbrev, for eksempel store lotterigevinster pa e-post? Nei, ja, vet
ikke.

TV1)

Hvis du far tekniske problemer med TV-en eller dekoderen, hva vil du farst gjere? (les
opp 1-3)

1 Prgve a fikse feilen selv

2 Ringe til kundeservice

3 Be om hjelp fra familie eller bekjente.

9 Vet ikke

TV2)
Har du benyttet brukerveiledningene som fglger med TV’en og dekoderen?
Nei=0 Ja=1 Vet ikke=9

TV3)

Hva mener du om brukerveiledningene som faglger med TV’en og dekoderen? Er de (les
opp 1-4)

1 lett & forsta

2 vanskelig a forsta

3 helt uforstaelige

4 leser ikke/uaktuelt

9 Vet ikke
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