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INLEDNING

Bakgrund och syfte

Inom ramen for sin tillsynsverksamhet genomfér kommunikationsmyndigheten PTS sedan 1997 en arlig undersokning
av den svenska befolkningens anvéndning av post- och betaltjénster.

Undersdkningens syfte ar att beskriva den svenska befolkningens instéllning till kvaliteten i Postens service samt att
kartlagga befolkningens betalningsvanor och kontantférsdrjning.

Arets undersokning &r genomférd av TNS SIFO.
Malgrupp, urval och omfattning
Malgruppen for undersokningen ar befolkningen i Sverige mellan 16-84 ar.

Ett obundet slumpmassigt riksrepresentativt urval av hushall med fast telefonabonnemang har dragits, dar den person i
hushéllet som star pa tur att fylla ar har intervjuats.

Totalt genomfoérdes 1000 telefonintervjuer under januari 2010.
Vagning

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

Forklaring till grafik och redovisning i denna rapport

| rapporten presenteras arets resultat med jamforelse bakat i tiden dar detta ar mojligt. | de fall dar forandringar i till
exempel frégeformulering har genomforts finns detta noterat.

Basen i arets undersokning ar redovisad i diagrammens nedre vanstra horn och visar antalet personer som har fatt
fragan. Genomgaende presenteras resultaten med utgangspunkt fran de som har haft en uppfattning i fragorna.
Andelen som svarat vet €j ar alltsa exkluderad i resultaten, men anges som regel i diagrammets nedre vanstra horn.

Jamforelse langre bakat i tiden an 2004 redovisas inte pa grund av att fragestallningarna da anpassades till radande
forhallanden i Postens servicenat.

| &rets undersokning fick endast de respondenter som i fréga 1 uppgett att de vanligtvis betalar sina rakningar éver disk
pa banken eller 6ver disk hos annan betalningsformedlare (s& kallade fasta servicestallen) bedoma tillganglighet och
service hos fast servicestélle. Kvar blev da enbart 8 svarande, vilket ar for fa for att vi med nagon sakerhet kan uttala
oss om resultaten. Fragan ar darfor inte inkluderad i rapporten.



BETALNING AV RAKNINGAR

Att betala sina rékningar via datorn/Internet/bankens
hemsida blir allt mer vanligt. | arets matning uppger 69
% att de anvénder denna betalningsmetod vilket &r
signifikant fler jamfort med forra aret da motsvarande
siffra var 64 %. Storst ar anvandningen bland yngre 25-
34 &r (93 %) for att sedan g& ner med stigande alder.
Betydligt farre av de som bor i glesbygd betalar
rakningarna via datorn (52 %), istéllet betalar de i
storre utstréckning rakningarna genom girering via
brev (38 %).

10 % anvénder autogiro, vilket &r oféréandrat jamfort
med 2009. Anvandningen av autogiro ar storst bland
aldre 75-84 ar (24 %) samt bland yngre 25-34 ar (15 %).
Bland de yngre har anvandningen av autogiro dkat med
13 procentenheter jamfort med forra aret.

~

Frl. Hur betalar du vanligtvis dina rakningar?* Flera
svarsalternativ méjliga.

Via dator/Internet/bankens
hemsida

Girering via brev (sander in
rakningarna till banken)**

Via autogiro

oy

Annan betalar/har inga rékningar

m 2010
m 2009
m 2008
m 2007
2006
2005
2004

o Voo

Annatsatt i

whPhNhpho R

Bas: 1000 Vet ej: 1%
o J

*Fragan nagot omformulerad 2010

**2004-2008 var svarsalternativet annorlunda formulerat:
Over postgiro, bankgiro, personkonto, sénder in rakning till
banken, balanskonto.

KONTANTUTTAG

Det satt som svenska folket anvander for att ta ut
kontanter har inte forandrats under de senaste aren.
Uttag fran bankautomat ar vanligast (85 %) foljt av
uttag vid kop i butik (15 %). Det &r framst kvinnor som
tenderar att ta ut kontanter i butiken, var femte
uppger detta. Personer mellan 65-84 &r tar i hogre
utstrackning ut kontanter pd banken jamfort med
ovriga aldersgrupper.

Den forandring vi ser for denna fraga i arets méatning ar
att en storre andel, 3 %, uppger att de inte anvander
kontanter Over huvudtaget. Framst ar det ungdomar
16-24 ar (7 %) som inte anvander kontanter och bland
samtliga svarande ar det i hogre utstrackning mén (4
%) jamfort med kvinnor (1 %) som inte anvander
kontanter.

4 N
Fr2. Pa vilket satt tar du vanligtvis ut dina
kontanter?* Flera svarsalternativ méjliga.
85
Uttag frén bankautomat gg
(Bankomat/Minuten/Kontan 84
82
ten) 57
83
15
Uttag fran konto t.ex ICA- 11%
konto, betalkort eller 12
motsvarande/vid kop i butik 6 13
7
5
5
Uttag over disk pa g
bankkontor/pa banken 8
7
7
2
Uttag 6ver disk hos Svensk f
Kassaservice 1
1
3
13
i
Anvander ej kontanter 1 2010
1 W 2009
m 2008
B = 2007
12
13 2006
Annat satt 1 2005
1
1 2004
Bas: 1000 Vet ej: <0,5 % 2
\ . J

*Fragan nagot omformulerad 2010



POSTENS SERVICESTALLEN

Hur ofta besoker man Postens servicestillen?

| &rets matning lastes foljande definitioner upp for
respondenterna i anslutning till fraga 4.1:

Postombud finns pd t.ex. mataffarer, kiosker och
bensinmackar och dér kan du som privatkund
skota de flesta av dina postarenden, t.ex. kopa
frimérken, forbetalt emballage och h&mta och
skicka brev och paket.

Ett Frimérksombud ar en plats dar du enbart kan
kopa frimarken och inte gora nagra andra
postarenden.

Ett Foretagscenter &r ett servicestélle som drivs av
Posten sjilv och som fradmst vénder sig till
foretagskunder. Har kan de utfora alla dina
postérenden.

Storst andel uppger att de besdker Posten for att
utféra ndgot form av postarende mellan 1-3 ganger per
ar (28 %) foljt av en gang per manad (23 %).

6 % uppger att de aldrig besdker Postens servicestéllen
i syftet att utféra ett postarende, frimst personer som
bor i Stockholm (12 %) samt ungdomar 16-24 ar (16 %).
Dessa personer fick en foljdfrdga om varfor de aldrig
besdker Postens servicestdllen. Vanliga svar var att
man aldrig utfér sadana arenden och att man inte har
nagot behov av att ga dit. Nagra har dven svarat att det
beror pa att det inte finns n&got servicestalle dar de
bor.

-

Fr4.1 Hur ofta besoker du nagot av Postens
servicestallen for att utféra nagon form av postirende?
Fragan avser inte service via lantbrevbarare.

Aldrig

1-3 ganger per ar

1 gang/kvartal

Varannan manad

Varje manad/1 gang i

manaden
9
7
N&gon gang var 14:e 67
dag/varannan vecka 5
6
8
| 2010
4
E 4 m 2009
Nagon gang/vecka 5
gon gang 4 m 2008
3

4 m 2007
1 2006

1
1 2005

Flera ganger/vecka 2

2 2004

1

1

Bas: 1000 Vet ej: <0,5 %

*Fragan ndgot omformulerad 2010



Hur ofta besoker man Postens servicestéllen i
specifika arenden?

Vi stallde &aven fragor kring hur ofta de svarande
bestker Postens servicestéllen for att utfora specifika
&renden.

Resultaten visar att f& skickar rekommenderade brev
och andra sa kallade tillaggstjanster, 71 % uppger att
de aldrig gor detta och 23 % gor detta 1-3 ganger per
ar.

En av fyra hamtar paket eller tjocka brev minst en gang
i manaden.

17 % koper frimarken minst en gang i manaden.
Vilket servicestdlle bes6ker man oftast?

| arets matning stalldes en ny fraga om vilket typ av
servicestélle man besoker oftast. Majoriteten (84 %)
svarar att de oftast bestker postombud. Allra vanligast
ar det bland 35-44 aringarna (91 %). 11 % uppger att
de oftast besoker frimarksombud, framst personer 25-
34 ar (17 %) och 5 % uppger att de oftast besoker
foretagscenter, frimst egenforetagare (15 %).

4 N
Fr4.1 Hur ofta besoker du nagot av Postens

servicestallen for att utfora foljande postarende?

Fragan avser inte service via lantbrevbarare.

1-3 génger per ar

1 gang/kvartal

Varannan manad

Varje manad/1 gang i
manaden
m Nagot postarende

m Skicka paket eller

Néagon gang var 14:e tjocka brev

dag/varannan vecka

m Skicka rek. brev
och andra s.k.

4 tillaggstjanster
1 W Hamta paket eller
. . 0 p
Nagon gang/vecka | "3 tjocka brev
1
1 Hamta rek. brev
T och andra s.k.
& tillaggstjanster2
. 0 m Kopa frimérken
Flera ganger/vecka 0
0
0
6
29
Aldrig ; n
42
16
Bas: 1000
Fr4.3 Vilket typ av servicestalle - Postombud,
Frimarksombud eller Foretagscenter, besoker du oftast?
Postombud 84
Frimarksombud 11
Foretagscenter 5
m 2010

\Bas: 958 Vet ej: 1% /




Bedémning av tillgdnglighet och service

Nytt for arets undersokning ar att endast de personer
som uppgett att de nagon gang besokt Postens
servicestallen for att géra nagon typ av arende far
bedtma tillganglighet och service hos det servicestélle
de oftast besoker. Darfor ar jamforelse med tidigare ar
inte mojlig.

Postombud

Nojdheten kring olika aspekter hos postombudet ar
genomgéende hog. Oppettider far bast betyg da 92 %
svarar att de &r ngjda med Oppettiderna. 86 % uppger
att de ar nojda med kotiderna och 84 % uppger att de
ar nojda med tiden det tar att komma till
postombudet. Missnojet ar lagt for samtliga aspekter.

| tidigare ars matningar fick samtliga respondenter
bedéma tillganglighet och service hos Postombud,
oavsett om de uppgett att de nagon gang brukar
besoka Postombud eller inte. Ungefar 100
respondenter svarade dad att de aldrig besoker
postombud. Genom att exkludera dessa personer fran
resultaten och enbart titta pa svaren fran de personer
som uppgett att de nagon gang besdker postombud
kan en forsiktig jamforelse goras mellan matningarna.
Resultaten visar da att de svarande &r nagot mer néjda
med kotider samt Gppettider i &rets matning jamfort
med fjolarets matning. 81 % uppgav att de var nojda
med kotiderna 2009 jamfort med 86 % i ar och 89 %
uppgav att de var ndjda med Oppettiderna 2009
jamfort med 92 % i ar. Resultatet for den tid det tar att
komma till postombudet ar oféréndrat jamfort med
20009.

Frimarksombud

Det finns nastintill inget missnéje med tillganglighet
och service hos frimérksombud. Tvartom uppger 88 %
att de ar néjda med kotiderna, 90 % att de ar ndjda
med Oppettiderna och 78 % att de &r ndjda med tiden
det tar att komma till frimérksombudet.

Foretagscenter

Endast 36 personer har bedémt Postens
foretagscenter. Bland dessa svaranden ar hela 97 %
nojda med kdétider (66 % till och med mycket ndjda)
och Oppettider. Bedémningen om den tid det tar att
komma till foretagscenter ar nagot mindre positiv, 83
% &r ndjda och 8 % &r missndjda.

4 )

Fr5. Hur nojd eller missndjd ar du med tillganglighet
och service vad géller Postens postombud?

Vet ej (%)
Kotider 43 2 1
Oppettider 58 1 2
Den tid det tar
for dig att 45 & <0,5

komma dit

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

m Mycket n6jd
Ganska nojd
Varken nojd eller missnéjd

B Ganska missnojd
\_Bas:16 m Mycket missnéjd J

4 N

Fr5. Hur n6jd eller missndjd &r du med tillganglighet
och service vad géller Postens frimérksombud?

Vet ej (%)
Kotider i 2
. _ |
Oppettider |I 1
Den tid det
tar for dig att g 0
komma dit

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

u Mycket nojd

Ganska néjd

Varken nojd eller missndjd
B Ganska missndjd

\Bas: 100 m Mycket missnojd J

4 )

Fr5. Hur njd eller missndjd &r du med tillganglighet
och service vad géller Postens foretagscenter?

Vet ej (%)
Kétider 66 E 0
Oppettider 46 4
Den tid det tar
for dig att 45 1

komma dit

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

u Mycket nojd
Ganska nojd
Varken nojd eller missngjd

. B Ganska missndjd
\_Bas: 36 m Mycket missnéjd J




Bed6mning av utbud av tjanster

Genomgaende uppger mellan 75-80 % att utbudet av
tjdnster som finns hos Postens servicestdllen
tillgodoser deras behov i hdg grad eller helt och hallet
och majoriteten av de resterande uppger att deras
behov tillgodoses i viss grad.

Bed6mning av personalens kunnande och bemétande

Ungefar 80 % uppger genomgéende att de &r nojda
med personalens kunnande och bemétande pa
Postens servicestéllen, inga skillnader finns mellan de
olika arendena som besoket kan galla. Valdigt fa
uppger att de &r missnojda (mellan 1-2 %).
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Brev/vykort

Prisvart att skicka brev/vykort?

P4 fragan kring hur prisvart det &r att skicka
brev/vykort svarar 71 % att det &r prisvart, medan
resterande 29 % inte anser att det ar prisvart.

Resultaten skiljer sig mellan olika grupper. De som
framst anser att det ar prisvart ar ungdomar 16-24 ar
(89 %) och man (78 %). De som framst anser att det
inte ar prisvart ar aldre 75-84 ar (44 %).

Fragan ar omformulerad i arets matning och ar darfor
inte direkt jamforbar med tidigare &r. Tidigare ar avsag
fragan bade brev och paket, i ar fick de svarande
bedoma en i taget. Aven skalan ar &ndrad, istéllet for
att bedéma prisvardheten pa en femgradig skala fick
respondenterna enbart ta stéllning kring huruvida det
ar prisvart eller inte.

En forsiktig jamforelse med fjolarets resultat visar dock
att en lika stor andel ansag att det inte ar prisvart forra
aret da 31 % svarade inte sarskilt prisvart eller inte alls
prisvart. Daremot var det forra aret en grupp som
svarade varken eller (31 %), medan 39 % ansag att det
var ganska eller mycket prisvart.

Hur manga brev/vykort skickar man under ett ar och
hur mycket pengar spenderar man pa brev/vykort?

44 % uppger att de skickar fler &n 20 brev/vykort under
ett ar. Framst ar det egenforetagare (77 %), kvinnor (52
%) samt personer mellan 55-74 &r (58-60 %) som
uppger detta.

Ungdomar mellan 16-24 &r uppger i hogre utstrackning
jamfort med 6vriga aldersgrupper att de endast skickar
1-5 brev/vykort per ar (42 %) eller inga alls (14 %).
Bland samtliga svarande &r det 7 % som uppger att de
inte skickar nagra brev/vykort alls.

41 % uppger att de spenderar mellan 51-200 kronor
under ett ar pd att skicka brev/vykort och ungefar lika
manga (38 %) uppger att de spenderar mer an 200 kr
per ar.

Dessa tva fragor ar nya for arets matning.

Fr8.1 Anser du att det &r prisvart eller inte prisvart att
som avsandare skicka brev/vykort? Fragan avser endast
portokostnaden for fysiska brev/vykort postade i Sverige
som skickas inrikes saval som utrikes.
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4 Fr8.2 Hur manga brev/vykort skickar du under ett &r? 2

Fragan avser endast fysiska brev/vykort postade i

Sverige som skickas saval inrikes som utrikes.
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Paket

Prisvart att skicka paket?

Enbart de personer som uppgett att de ndgon gang
skickar paket/tjocka brev fick fragorna om paket.
ARsikten kring huruvida det &r prisvért eller inte prisvért
att skicka paket &r splittrad. Drygt halften anser att det
ar prisvart att skicka paket och knappt hélften att det
inte ar prisvart.

Aterigen &r det ungdomarna som anser att det &r
prisvart (73 %) samt man dar 63 % anser att det &r
prisvart jamfort med 39 % av kvinnorna.

Hur manga paket skickar man under ett ar och hur
mycket pengar spenderar man pa att skicka paket?

Tre av fyra uppger att de skickar mellan 1-5 paket
under ett ar och 5 % uppger att de skickar fler an 20
paket per ar.

Summan som de svarande spenderar under ett ar pa
att skicka paket varierar. Drygt var femte spenderar
mindre &n 100 kronor, var tredje spenderar 100-250
kronor och var fjarde spenderar mellan 251-500
kronor. 15 % spenderar mer &n 500 kronor under ett
ar.

Inga signifikanta skillnader finns mellan olika grupper
for dessa fragor.

Dessa tva fragor ar nya for arets matning.

Fr8.4 Anser du att det &r prisvért eller inte prisvart att
som avsandare skicka paket/tjocka brev? Fragan avser
endast portokostnaden for paket/tjocka brev postade i
Sverige som skickats genom att de lamnats in hos ngot
av Postens servicestallen. Fragan avser paket som
skickas saval inrikes som utrikes.
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Fr8.5 Hur manga paket/tjocka brev skickar du under ett
ar? Fragan avser endast paket/tjocka brev postade i
Sverige som skickats genom att de lamnats in hos nagot
av Postens servicestallen. Fragan avser paket/tjocka
brev som skickas saval inrikes som utrikes.
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Fr8.6 Hur mycket pengar lagger du under ett &r pa att
skicka paket/tjocka brev? Fragan avser endast
portokostnaden for paket/tjocka brev postade i Sverige
som skickats genom att de lamnats in hos nagot av
Postens servicestallen. Fragan avser paket/tjocka brev
som skickas saval inrikes som utrikes.
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POST

Postutdelning

Majoriteten, 67 %, far sin post utdelad i
postladda/brevidda vilket ar ndgot farre jamfort med
forgdende ar. Daremot har andelen som far sin post i
box i fastigheten dkat med 3 procentenheter jamfort
med forgaende ar fran 6 % till 9 %. Andelen som far
posten i dorren ar oférandrad och ligger pa 23 %.

Posthdamtning

De personer som far sin post utdelad i post-/breviada
fick svara pa hur langt de har till sin post-/breviada.
Majoriteten (77 %) har den vid tomtgransen i
villaomrade, vilket &r en 6kning fran forgaende ar med
6 procentenheter, men en atergdng till samma niva
som 2008.

Knappt var femte har sin post-/brevidda inom 200
meter, 4 % har den mellan 200-1000 meter och endast
nagra personer har uppgett att den & mer an 1000
meter bort.

En stor andel av de personer som bor i Stockholm har
sin post-/brevladda vid tomtgransen i villaomrade (91
%) i motsats till tatbygd och glesbygd dér motsvarande
siffra &r 64 % respektive 58 %. | tatbygd och glesbygd
uppger dock majoriteten av de resterande att de har
sin post-/brevlada inom 200 meter.
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Bed6mning av postutdelningen

Den totala andelen som &r ndjd respektive missnéjd
med postutdelningen har inte fordndrats nédmnvért
genom aren men i ar ser vi en signifikant okning i
andelen som ar mycket ndjda. Hela 74 % uppger att de
ar mycket nojda med var de far sin post, vilket ar en
okning med 15 procentenheter jamfort med fjolaret.

| Géteborg &r man totalt sett lite mer missnéjd jamfort
med 6vriga landet, 11 % har svarat att de &r ganska
eller mycket missnéjda.

Personer som far sin post i box i fastigheten ar négot
mer missnéjda (10 % ar ganska eller mycket missndjda)
jamfort med de som far sin post i dorren (1 %) eller i
post-/brevlada (2 %).

Bed6émning av kvaliteten i utdelningen

En ny fraga stalldes i arets undersokning dar
respondenterna fick bedéma kvaliteten i utdelningen
under det senaste aret. Resultaten visar att halften ar
mycket nojda, knappt var tredje &r ganska ndjd, var
tionde varken nojd eller missndjd och var tionde &r
ganska eller mycket missnojd.

Personer i aldersgruppen 25-34 ar uppvisar ett lite
storre missndje jamfort med ovriga aldersgrupper da
16 % uppger att de ar ganska eller mycket missnoéjda.

Aldre mellan 65-84 ar &r mest nojda, 86-87 % uppger
att de ar ganska eller mycket nojda.
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Finns beroende av 5-dagars postutdelning?

Pa fragan huruvida man ar beroende av att fa posten
utdelad till sig fem dagar i veckan svarar 46 % att de &r
beroende (svarade 4 eller 5), vilket &r en signifikant
lagre andel jamfort med forra aret da 59 % uppgav att
de var beroende. Istallet uppger fler i ar (21 %) att de
inte ar beroende, det vill sdga har svarat 1 eller 2,
jamfort med fjolaret da siffran var 15 %.

Framst ar det ungdomar mellan 16-24 ar som uppger
att de inte &r beroende (42 %). De &ldre uppger i hdgre
utstrackning att de ar beroende, mellan 55-61 % i
aldersgruppen 55-84 ar uppger detta. Det finns dven
en skillnad mellan mé&n och kvinnor. Man uppger i
hogre utstrackning &n kvinnor att de inte ar beroende
(31 % jamfort med 13 %). Tidigare méatningar har visat
att det finns ett stérre beroende hos personer som bor
pa glesbygden jamfort med Gvriga landet, men i arets
undersokning finns inga skillnader i asikt beroende pa
var man bor.

De personer som svarade 4 eller 5, det vill séga de som
uppgav att de ar beroende, fick 6ppet forklara varfor
de ar beroende. Vanliga anledningar till att vilja ha
posten fem dagar i veckan ar att man vill ha rékningar
20K ¢Q@AlGA3TE LRad an a°
radd att missa nagot viktigt, till exempel en lakartid.
Andra anser att det &r en vanesak och att de vill
fortsatta ha det som det alltid har varit. Manga av de
som har egen firma far aven firmans post till deras
hemadress och vill av denna anledning ha posten varje
vardag. Ytterligare anledningar ar att det hander nagot,
det &r roligt nar det kommer post och har man bestéllt
nagot eller prenumererar pa en tidning vill man f& det
s& snabbt som mojligt.
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Fr13.1 Ar du beroende av att f& post till dig utdelad fem dagar

i veckan? Bortse fran leveranser av en eventuell
morgontidning.
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Beddmning av Postens placering av brevlador

En ny fraga for i ar gallde hur val Posten placerar sina
brevlador. Resultaten visar att majoriteten anser att
placeringen passar i hog grad eller helt och hallet (69
%), medan drygt var femte anser att den passar i viss
grad. Resterande 8 % anser att den passar i lag grad
eller inte alls. Glesbygden sticker ut med att hela 51 %
anser att den passar helt och hallet och 32 % i hog
grad. Aldre mellan 75-84 ar utmarker sig genom att
signifikant fler jamfort med 6vriga svarande anser att
placeringen passar dem i 1&g grad (7 %) eller inte alls
(12 %).

De som inte ansag att Postens placering av brevlddorna
passar dem fick en foljdfraga om varfor. Néastintill
samtliga svarade att det ar for langt till narmsta
brevlidda. Manga svarade ocksa att det finns for fa
postlador och att de ar svara att hitta.

Beddomning av Postens tomningstider

Ytterligare en ny fraga angdende brevlddorna i arets
matning handlar om att utvardera tdmningstiderna. 64
% av de svarande anser att tdmningstiderna passar i
hog grad eller helt och hallet nar de ska posta brev
eller andra forsandelser. Personer som bor i Stockholm
utmarker sig genom att en hogre andel (72 %) jamfort
med 6vriga landet anser att tomningstiderna passar
dem i hog grad eller helt och hallet.

De som svarade att Postens tdmningstider inte passar
dem fick mojlighet att forklara varfor och den
overgripande asikten ar att brevliddorna toms for tidigt.

13

Fri14.1 Hur val passar Postens placering av sina brevlador dig
nar du skall posta brev eller andra férsandelser?
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Fr14.3 Hur val passar Postens témningstider av brevlddorna
dig nér du skall posta brev eller andra forsandelser?
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